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บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ในการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลดอนขมิ้น 
อำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
ดังต่อไปนี ้

 1. ข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลตำบลดอนขมิ้น  อำเภอท่ามะกา  จังหวัดกาญจนบุร ี
2. ภารกิจและอำนาจหน้าที่ของเทศบาลตำบล 
3. ความสำคญัของการติดตามการดำเนินการตามแผนพัฒนา 
4. การบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 5. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
 6. ความพึงพอใจต่อการให้บรกิารของหน่วยงานภาครัฐ 
 7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

1. ข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลตำบลดอนขมิ้น  อำเภอท่ามะกา  จังหวัดกาญจนบุร ี
1.1 ด้านกายภาพ 

1) ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือตำบล  
ก่อนสงครามโลกครั้งที่ 2 มีตระกูลใหญ่ 3 ตระกูล  คือ ตระกูลเทียนลาย ตระกูล   เห

มณีย์ และตระกูลแร่กูด  ได้เข้ามาสร้างบ้านเรือนอาศัยในบริเวณวัดดอนขมิ้น (ป่าช้า)  และโรงเรียนใน
ปัจจุบัน ต่อมาเกิดโรคห่า (อหิวาตกโรค)   ระบาดในบริเวณนั้น   จึงอพยพย้ายมาตั้งบ้านเรือนใหม่ ซึ่ง
ห่างจากเดิมประมาณ 800 เมตร  ซึ่งเดิมบริเวณนั้นเป็นที่ดินดอน น้ำท่วมไม่ถึงและมีดงขมิ้นอยู่เป็น
จำนวนมาก  ชาวบ้านที่อาศัยอยู่บริเวณนั้นเห็นว่าหมู่บ้านนี้มีดงขมิ้นมาก  จึงเรียกว่า “บ้านดงขมิ้น”  
ต่อมาเมื่อทางการเข้ามาสำรวจก็ได้เปลี่ยนชื่อหมู่บ้านเป็น “บ้านดอนขมิ้น”  มาจนถึงปัจจุบัน 

เทศบาลตำบลดอนขมิ้น  เดิมเป็นสภาตำบลดอนขมิ้น  ในปี พ.ศ. 2539 ได้รับการยก
ฐานเป็นองค์การบริหารส่วนตำบลดอนขมิ้น  ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เรื่อง จัดตั้งองค์การ
บริหารส่วนตำบล ลงวันที่ 16  ธันวาคม พ.ศ. 2539 ต่อมาได้รับการยกฐานะเป็นเทศบาล ตาม
ประกาศกระทรวงมหาดไทย เรื่อง การจัดตั้งองค์การบริหารส่วนตำบลดอนขมิ้ น อำเภอท่ามะกา  
จังหวัดกาญจนบุรี  เป็นเทศบาลตำบลดอนขมิ้น  เมื่อวันที่  29  กันยายน 2552  ทำให้องค์การบริหาร
ส่วนตำบลดอนขมิ้นเปลี่ยนแปลงรูปแบบการปกครองเป็นเทศบาลตำบลดอนขมิ้น  มีพื้นที่ใน 
ความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลดอนขมิ้น ประมาณ 7.2 ตารางกิโลเมตร 
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2) ลักษณะภูมิประเทศ  
สภาพภูมิประเทศของพื้นที่ตำบลดอนขมิ้น  มีพื้นที่เป็นที่ราบลุ่มและที่ราบดินดอน  

พื้นที่ส่วนใหญ่ใช้ในการเกษตรกรรม  อาทิเช่น  ปลูกอ้อย   ข้าวโพด   ข้าวและทำนา  นอกจากนี้มีการ
ใช้พื้นที่ในการเลี้ยงสัตว์  มีคลองชลประทานไหลผ่าน 

3) ลักษณะภูมิอากาศ 
ฤดูร้อน ระหว่าง กลางเดือนกุมภาพันธ์ถึงกลางเดือนพฤษภาคม  มีลมฝ่ายใต้พัด

มาปกคลุม ทำให้มีอากาศร้อนอบอ้าวทั่วไป โดยมีอากาศร้อนจัดอยู่ใน เดือนเมษายน  
ฤดูฝน ระหว่างกลางเดือนพฤษภาคม ถึงเดือนสิงหาคม  ในระยะนี้เป็นช่วงที่ลม

มรสุมตะวันตกเฉียงใต้พัดปกคลุม ทำให้มีฝนตกชุก  โดยตกชุกที่สุดในเดือนกันยายน  
ฤดูหนาว ระหว่างเดือนพฤศจิกายนถึงกลางเดือนกุมภาพันธ์ โดยในช่วงนี้ ความกด

อากาศสูงจากประเทศจีนและลมมรสมุตะวันออกเฉียงเหนือพัดปกคลุม ทำให้อากาศหนาวเย็นและ
ความแห้งแล้งแผ่ปกคลุมจังหวัดกาญจนบุร ี 
   อุณหภูมิเฉลี่ยประมาณ 27 องศาเซลเซียส  สูงสุดเดือน เมษายน – พฤษภาคม 
ประมาณ 35 – 37 องศาเซลเซียส  และต่ำสดุในเดือนธันวาคม – มกราคม ประมาณ 18 องศาเซลเซียส   
ฤดูฝนเริ่มตั้งแต่เดือนพฤษภาคม – พฤศจิกายน  

4) ลักษณะของดิน 
ลักษณะทั่วไปเป็นดินร่วน และดินเหนียวปนทราย    ดินมีความอุดมสมบูรณ์  

 
1.2 ด้านการเมือง / การปกครอง 
     1) เขตการปกครอง  

           เขตพื้นที ่ความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลดอนขมิ ้น มี 5 หมู ่บ้าน  คือ   แบ่ง
ออกเป็น 2 เขตได้แก ่ เขตที่ 1 ประกอบด้วย 

หมู่ที่ 1 บ้านหลังตลาดลูกแก หรือ ชุมชนที่ 1  รวมใจพัฒนาดอนขมิ้น 
หมู่ที่ 2 บ้านดอนขมิ้น  หรือ ชุมชนที่ 2  รวมใจสามัคคี 
หมู่ที่ 3 บ้านดอนขมิ้น  หรือ ชุมชนที่ 3  ดอนขมิ้นร่วมใจพัฒนา 
เขตที่ 2 ประกอบด้วย  
หมู่ที่ 4 บ้านหนองตะเลา  หรือ  ชุมชนที่ 4  บ้านหนองตะเลาร่วมใจพัฒนา 
หมู่ที่ 5 บ้านหนองกกหมาก  หรือ  ชุมชนที่ 5  พอเพียงหนองกกหมากพัฒนา 
เทศบาลตำบลดอนขมิ้น ตั้งอยู่ในเขตการปกครองท้องที่หมู่ที่  5  ตำบลดอนขมิ้น   อำเภอ

ท่ามะกา  จังหวัดกาญจนบุรี  ห่างจากที่ว่าการอำเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี  ประมาณ  11  
กิโลเมตร 
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ทิศเหนือ     ติดต่อตำบลยางม่วง  อำเภอท่ามะกา  จังหวัดกาญจนบุรี  และ 
ตำบลท่าไม้  อำเภอท่ามะกา  จังหวัดกาญจนบุรี 

ทิศตะวันออก   ติดต่อตำบลกรับใหญ่   ตำบลท่าผา   อำเภอบ้านโป่ง  จังหวัดราชบุรี     
ทิศใต้        ติดต่อตำบลท่าผา    อำเภอบ้านโป่ง    จังหวัดราชบุรี      
ทิศตะวันตก   ติดต่อเทศบาลตำบลลูกแก  ตำบลดอนขมิ้น  อำเภอท่ามะกา   

   จังหวัดกาญจนบุรี   
 

2) การเลือกตั้ง 
บทบาทการมสี่วนร่วมของประชาชนเกี่ยวกับการเลือกตั้งผู้บริหารและส.ท.

เทศบาลตำบลดอนขมิ้น 
- การเลือกตั ้งนายกเทศมนตรีตำบลดอนขมิ้น (กรณีครบวาระ)  เมื ่อวันที ่  28 

มีนาคม 2564  มีผู้มาใช้สิทธิเลือกต้ัง  จำนวน  2,804  คน จากจำนวนผู้มีสิทธิเลือกต้ังทั้งหมด  3,385  
คน คิดเป็นร้อยละ   82.83  ของผู้มีสิทธิเลือกต้ังทั้งหมด 

- การเลือกตั้งสมาชิกสภาเทศบาลตำบลดอนขมิ้น (กรณีครบวาระ)  เมื่อวันที่  28 
มีนาคม 2564  มีผู้มาใช้สิทธิเลือกต้ัง  จำนวน  2,804  คน จากจำนวนผู้มีสิทธิเลือกต้ังทั้งหมด  3,384 
คน  คิดเป็นร้อยละ   82.83  ของผู้มีสิทธิเลือกต้ังทั้งหมด 

เขต
เลือกตั้ง 

จำนวนหน่วยเลือกตั้ง 
จำนวนผู้ใช้สทิธิเลือกตั้ง 

ผู้มีสิทธิ ์ ผู้มาใช้สิทธิ ์ บัตรด ี บัตรเสีย ไม่ลงคะแนน 
(คน) (คน) (บัตร) (บัตร) (คน) 

1 หน่วยที่ 1 662 522 493 18 11 
  หน่วยที่ 2 1,054 876 839 29 8 
2 หน่วยที่ 1 702 594 566 22 6 

 หน่วยที่ 2 967 812 776 27 9 
รวม 3,385 2,804 2,674 96 34 
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3) จำนวนประชากร  
3.1 ข้อมูลเกี่ยวกับจำนวนประชากร 

-  จำนวนหลังคาเรือนทั้งสิ้น     1,398   ครัวเรือน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

-  จำนวนประชากร  จำนวน 4,217  คน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ที่มา :  ข้อมูลจากสำนักทะเบียนอำเภอท่ามะกา  ณ  เดือน สิงหาคม  2564 

 
 
 
 

หมู่ที ่ ปี  2564 ( สิงหาคม ) 

หมู่ที่ 1 398 
หมู่ที่ 2 129 
หมู่ที่ 3 296 
หมู่ที่ 4 252 
หมู่ที่ 5 368 
หมู่ที่ 9 (บางส่วน) 8 

รวม 1,398 

 
หมู่ที ่

ปี  2563   ( กรกฎาคม ) 
ชาย หญิง รวม 

หมู่ที่ 1 385 417 802 
หมู่ที่ 2 193 213 406 
หมู่ที่ 3 410 482 892 
หมู่ที่ 4 408 460 868 
หมู่ที่ 5 576 642 1,218 
หมู่ที่ 9 
(บางส่วน) 

13 18 31 

รวม 1,985 2,232 4,217 
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3.2 ช่วงอายุและจำนวนประชากร 
 

ช่วงอายุ ชาย หญิง รวม 
น้อยกว่า 1 ปี – 5 ปี 106 81 187 
อายุ 6 ป ี– 10 ปี 100 104 204 
อายุ 11 ปี – 15 ปี 120 137 257 
อายุ 16 ปี – 20 ปี 116 135 251 
อายุ 21 ปี – 25 ปี 127 135 262 
อายุ 26 ปี – 30 ปี 154 150 304 
อายุ 31 ปี – 35 ปี 139 142 281 
อายุ 36 ปี – 40 ปี 148 152 300 
อายุ 41 ปี – 45 ปี 185 182 367 
อายุ 46 ปี – 50 ปี 162 190 352 
อายุ 51 ปี – 55 ปี 132 167 299 
อายุ 56 ปี – 60 ปี 147 174 321 
อายุ 61 ปี – 65 ปี 110 156 266 
อายุ 66 ปี – 70 ปี 92 114 206 
อายุ 71 ปี – 75 ปี 72 93 165 
อายุ 76 ปี – 80 ปี 32 47 79 
อายุ 81 ปี – 85 ปี 21 44 65 
อายุ 86 ปี – 90 ปี 12 19 31 
อายุ 91 ปี – 95 ปี 7 7 14 
อายุ 96 ปี – 100 ปี 0 3 3 
อายุมากกว่า 100 ปี 3 0 3 
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1.4 สภาพทางสังคม 
1) การศึกษา 

ชื่อสถานศึกษา สังกัด 
ระดับการจัด
การศึกษา 

จำนวน 
ที่ตั้ง 

คร ู นักเรียน ห้องเรียน 
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
ทต.ดอนขมิ้น 

อปท. ก่อนวัยเรียน 2 19 2 ม.5 บ้านหนอง 
กกหมาก 

โรงเรียน 
วัดดอนขมิ้น 

สพฐ. อ.1 – อ.2 
ป.1 – ป.6 

7 82 8 ม.3 บ้านดอนขมิ้น 

 
2) สาธารณสุข 

ในเขตพื้นที่ตำบลดอนขมิ้น  มีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพประจำตำบล จำนวน  1  
แห่ง  คือ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลบ้านโพธิ์เย็น  แต่อยู่ในเขตพื้นที่ของเทศบาลตำบลลูกแก 
ซึ่งเป็นพ้ืนที่ติดกับพื้นที่ของเทศบาลตำบลดอนขมิ้น  ประชาชนสามารถไปใช้บริการได้โดยสะดวก 

3) อาชญากรรม 
ข้อมูลอาชญากรรมที่เกิดขึ้นภายในพื้นที่เทศบาลตำบลดอนขมิ้น  ตามหนังสือสถานี

ตำรวจภูธรลูกแก ที่ ตช 0022.3(19) / 3503  ลงวันที่ 19 พฤษภาคม 2562 
 

กลุ่มที ่ คดีความผิด  
คดีที่เกิด  
(ราย) 

จับ  
(ราย) 

ผู้ต้องหา 
(คน) 

จับ  
(ร้อยละ) 

1 คดีอุกฉกรรจ ์ 2 1 1 50 
2 คดีประทุษร้ายต่อชีวิต 12 9 12 70 
3 คดีประทุษร้ายต่อทรัพย์ 22 19 29 86.36 
4 คดีความผิดพิเศษ 7 7 7 100 
5 คดีที่รัฐเป็นผู้เสียหาย 214 214 253 100 

รวม  257 250 302  
 
 
 
 
 
 



 

11 
 

 
 

4) ยาเสพติด 
ข้อมูลยาเสพติดที่เกิดขึ้นภายในพื้นที่เทศบาลตำบลดอนขมิ้น  ตามหนังสือสถานี

ตำรวจภูธรลูกแก ที่ ตช 0022.3(19) / 3503  ลงวันที่ 19 พฤษภาคม 2562 

ประเภทยาเสพติด 
ปี (คดี) จำนวนคด ี

2561 2562 เพิ่ม ลด 
ยาบ้า 106 129 23  
กัญชา 3 13 10  
ยาไอซ์ 2 6 4  
สารระเหย 0 0 0  

รวม 111 148 37  
 

5) การสังคมสงเคราะห์ 
สถิติของบุคคลที่ได้รับการช่วยเหลือและสงเคราะห์ ในเขตเทศบาลตำบลดอนขมิ้น  

มีดังน้ี 
1. ผู้สูงอาย ุ    จำนวน    741   คน 
2. ผู้พิการ    จำนวน     99    คน 
3. ผู้ติดเชื้อเอดส์    จำนวน       5    คน 
4. โครงการเงินอุดหนุนเพื่อการเลี้ยงดูเด็กแรกเกิด จำนวน     119    คน 

 
1.5 ระบบบรกิารพื้นฐาน  

1) การคมนาคมขนส่ง 
มีทางหลวงแผ่นดินหมายเลข  3394  เป็นถนนลาดยาง สายดอนขมิ้น -  ห้วยกระบอก  

ผ่านเทศบาลตำบลดอนขมิ้น   เป็นถนน  2  เลน 
ถนนซอยภายในหมู่บ้าน มีทั้งถนนลาดยาง ถนนคอนกรีตและถนนดิน 
1. ถนนลาดยาง   จำนวน  48  สาย 
2. ถนนคอนกรีต  จำนวน  33  สาย 
3. ถนนลูกรัง      จำนวน   7   สาย 
4. ถนนหินคลุก   จำนวน  4   สาย 
การเดินทางจากตำบลไปยังอำเภอฯ  มีรถประจำทางและรถมอเตอร์ไซด์รับจ้าง  
มีทางรถไฟสายตะวันตก จากสถานีธนบุร ี- สถานีน้ำตก  โดยวิ่งผ่านตำบลดอนขมิ้น 
มีสะพาน  จำนวน  3    สะพาน  
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1.  สะพานข้ามคลองชลประทานใหญ่ลูกแก – ห้วยกระบอก 
2.  สะพานบ้านหนองตะเลา 
3.  สะพานขาว บ้านหนองกกหมาก 

2) การไฟฟ้า 
ปัจจุบันในเขตเทศบาลตำบลดอนขมิ้น  ประชาชนมีไฟฟ้าใช้ครบทุกชุมชน  ครบทุก

หลังคาเรือน 
3) การประปา 

การประปา เทศบาลดำเนินการกิจการประปาเอง  โดยมีผู้ใช้น้ำ จำนวน  1,160 ราย 
( ข้อมูล ณ เดือน สิงหาคม  2564 ) ปัจจุบันเทศบาลตำบลดอนขมิ้น ได้ให้บริการน้ำประปาเกือบทุก
พื้นที่ในเขตเทศบาล จะมีบางส่วนที่ยังให้บริการไม่ทั่วถึง  แต่ก็ได้พยายามปรับปรุงขยายเขตการ
ให้บริการให้ทั่วถึงเพียงพอและให้มีความสะอาดในระดับมาตรฐาน โดยประปาในความรับผิดชอบของ
เทศบาลตำบลดอนขมิ้นมีทั้งหมด  11  หอถัง   ได้แก่ 

1. หอถังประปา หมู่ที่  1   บริเวณหมู่บ้านรุ่งเรือง 
2. หอถังประปา หมู่ที่  1   บริเวณหมู่บ้านหลังตลาดลูกแก 
3. หอถังประปา หมู่ที่  1   บริเวณหมู่บ้านหลังตลาดลูกแก 
4. หอถังประปา หมู่ที่  2   บริเวณศูนย์เรียนรู้  
5. หอถังประปา หมู่ที่  3   บริเวณร้านค้าชุมชน 
6. หอถังประปา หมู่ที่  3   บริเวณหลังโรงเรียนวัดดอนขมิ้น 
7. หอถังประปา หมู่ที่  4   บริเวณโค้งหนองตะเลา 
8. หอถังประปา หมู่ที่  4   บริเวณบ้านนายสนั่น  พรหมประสิทธิ ์
9. หอถังประปา หมู่ที่  4   บริเวณบ้านนายไน้  นิลบัว 
10. หอถังประปา หมู่ที่ 5  บริเวณบ้านนายรุ่งโรจน์  ตันวัฒนวิทย ์
11. หอถังประปา หมู่ที่ 5  บริเวณบ้านนายทวีป  พุทธะ 
12. หอถังประปา หมู่ที่ 5  บริเวณบ้านนายสมหวัง ใจเย็น 
13. หอถังประปา หมู่ที่ 5 เทศบาลตำบลดอนขมิ้น 

4) โทรศัพท ์
การให้บริการด้านโทรศัพท์ได้รับการติดต้ังโทรศัพท์สาธารณะตามชุมชนต่างๆ ในเขต

พื้นที่ จำนวน 2 ตู้ จากองค์การโทรศัพท์ สาขาอำเภอท่ามะกา 
5) ไปรษณีย์หรือการสื่อสารหรือการขนสง่ และวัสดุ ครภุัณฑ ์

ในเขตเทศบาลตำบลดอนขมิ้น  ไม่มีที่ทำการไปรษณีย์ในพื้นที่  ประชาชนจะใช้
บริการจากที่ทำการไปรษณีย์ลูกแก  ซึ่งอยู่ใกล้กับพื้นที่ของเทศบาล 
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1.6 ระบบเศรษฐกิจ 
1) การเกษตร 

ประชาชนในเขตเทศบาลตำบลดอนขมิ้น  ประกอบอาชีพการเกษตร ได้แก่  การทำ
ไร่อ้อย การทำนาข้าว และปลูกข้าวโพดฝักอ่อน  หน่อไมฝ้รั่ง  กล้วยน้ำว้า  ดอกดาวเรือง ดอกรัก  
ร้อยละ 30.02 

2) การปศุสัตว ์
ประชาชนในเขตเทศบาลตำบลดอนขมิ้น  มีการเลี้ยงวัวขุน  วัวนม  สุกร  ไก่ ร้อยละ 5 

3) การท่องเที่ยว 
ตำบลดอนขมิ้น  มีสถานที่สำหรับท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรม จำนวน  1  แห่ง   ไดแ้ก่ 

หลวงพ่อขาว พระบรมสารีรกิธาตุ  ต้นศรีมหาโพธิ์ ที่สมเด็จพระศรีนครินทราบรมราชนนีทรงปลูก วัด
ดอนขมิ้น ตั้งอยู่หมู่ที่ 3  

4) อุตสาหกรรม 
          - 

5) การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 
หน่วยธุรกิจในเขตเทศบาลตำบลดอนขมิ้น 
-  ประกอบอาชีพโรงเลี้ยงสัตว์  2   แห่ง 
-  ร้านค้า 64 แห่ง 
-  ห้องเช่า 13 แห่ง 
-  บ้านเช่า 11 แห่ง 
-  กลุ่มอาชีพ 5   กลุ่ม 

ประชากรในเขตเทศบาลตำบลดอนขมิ้น   ส่วนใหญ่ประกอบรับจ้างทั่วไป  ร้อยละ 
43.62  รองลงมา ได้แก่  อาชีพเกษตรกรรม/เลี้ยงสัตว์ ( ทำไร่ ทำนา เลี้ยงสัตว์ ) ร้อยละ  35.02   
ค้าขาย ร้อยละ 10.05 ธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ 6.30  รับราชการ / พนักงานของรัฐ ร้อยละ 3.01  อาชีพ
อืน่ ๆ  ร้อยละ 2.00 

  
1.7 ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 

1) การนับถือศาสนา 
ส่วนใหญ่ของประชาชนในเขตเทศบาลนับถือศาสนาพุทธ ร้อยละ 89  รองลงมาเป็น

ศาสนาคริสต์ ร้อยละ 10 อื่นๆ ร้อยละ 1  
- วัด        1   แห่ง  คือ  วัดดอนขมิ้น หมู่ที่ 3  ตำบลดอนขมิ้น 
- ศาลเจ้า  1   แห่ง  คือ  ศาลเจ้าพ่อนาคราช หมู่ที่ 3  ตำบลดอนขมิ้น 
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- มูลนิธิ     1  แหง่  คอื  มูลนิธินาคราช 
2) ประเพณีและงานประจำปี 

ประเพณีและงานประจำปีในเขตเทศบาลที ่สำคัญได้แก่ ประเพณีลอยกระทง  
ประเพณีสงกรานต์ ประเพณีแห่เทียนเข้าพรรษา งานประจำปีมูลนิธินาคราช งานทำบุญประจำปีศาล
เจ้าพ่อบุญรอด ประเพณีทำบุญกลางทุ่ง ประเพณีศาสตร์ข้าวหลาม  

3) ภูมิปัญญาท้องถิ่น ภาษาถิ่น 
 - ภูมิปัญญาท้องถิ่นในเขตเทศบาล ได้แก่ การสานสุ่ม สานไม้ไผ่  หมู่ที่ 5 บ้านหนอง

กกหมาก  
 - ภาษาถิ่น  ในพื้นที่หมู่ที่ 3  มีการใช้ภาษาลาวโซ่ง  ในหมู่บ้าน 

 
1.8 ทรัพยากรธรรมชาติ 

1) น้ำ 
แหล่งน้ำธรรมชาต ิ
1. ห้วย / หนอง / คลอง / บึง  5  แห่ง 

  2. คลองชลประทาน  3  เส้น 
2.1  คลองชลประทาน 6  หมู่ที่ 1  สะพานข้ามข้ามคลองชลประทานใหญ่ลูกแก 

– ห้วยกระบอก 
2.2  คลอง 6  ซ้าย  หมู่ที่ 5  สะพานขาวหนองกกหมาก 
2.3  คลอง 5  หมู่ที่ 4  สะพานบ้านหนองตะเลา 

 
1.9 อื่นๆ 

กลุ่มองค์กรต่างๆ  
1)  มูลนิธินาคราช 
2)  ศูนย์บริการและถ่ายทอดเทคโนโลยีการเกษตร ประจำตำบลดอนขมิ้น 
3)  อสม. ( กลุ่มอาสาสมัครสาธารณสุขมูลฐาน ) 
4)  ศูนย์ อปพร. ทต.ดอนขมิ้น 
5)  กลุ่มสตรีไทย ทต.ดอนขมิ้น 
6)  ร้านค้าชุมชน หมู่ที่ 3 และหมู่ที่ 5 
7)  ศูนย์ประสานงานต่อสู้เพื่อเอาชนะยาเสพติด 
8)  ศูนย์พัฒนาหมู่บ้าน/ชุมชนตามแนวปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง หมู่ที่ 3,4 
9)  สภาวัฒนธรรม ต.ดอนขมิ้น 
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10)  กลุ่มแม่บ้าน หมู่ 1 – 5 
11)  กลุ่มแม่บ้านเกษตรกรสายใยรักแห่งครอบครัวบ้านหนองกกหมาก  หมู่ 5 
12)  กลุ่มผู้สูงอายุ  หมู่ที่ 1 - หมู่ที่ 5 
13)  กลุ่มแม่บ้านเกษตรกรดอนขมิ้น หมู่ที่ 3 
14)  กองทุนพัฒนาบทบาทสตรี หมู่ที่ 1 – 5 
15)  คณะกรรมการชุมชน หมู่ที่ 1 – 5 
16)  กลุ่มวิสาหกิจชุมชนบ้านหนองกกหมาก หมู่ 5 
17)  คณะกรรมการพัฒนาสตรี หมู่ที่ 1 – 5 
18)  คณะกรรมการกองทุนหมู่บ้าน หมู่ที ่1 – 5 
19)  คณะกรรมการเครือข่ายกองทุนหมู่บ้านตำบลดอนขมิ้น 
20)  สภาเด็กและเยาวชนตำบลดอนขมิ้น 
21)  สหกรณ์เครดิตยูเนี่ยน นกขมิ้น 
22)  กองทุนแม่ของแผ่นดิน บ้านหนองกกหมาก หมู่ที่ 5 
23)  ศูนย์การเรียนรู้ชุมชนต้นแบบ บ้านหนองกกหมาก หมู่ที่ 5 
24)  โรงสีชุมชน บ้านหนองกกหมาก หมู่ที่ 5 
25)  กลุ่มออมทรัพย์เพ่ือการผลิตบ้านหนองกกหมาก หมู่ที่ 5 

 
เศรษฐกิจพอเพียงท้องถิ่น ( ด้านการเกษตรและแหล่งน้ำ ) 
 หมู่ที่ 1 บ้านหลังตลาดลูกแก 

1.1 ข้อมูลพื้นฐานของหมู่บ้านหรือชุมชน 
บ้านหลังตลาดลูกแก  หมู ่ที ่ 1 ตำบลดอนขมิ ้น อำเภอท่ามะกา  จังหวัด

กาญจนบุร ีจำนวนประชากรรวม  802 คน  แยกเป็น ชาย 385 คน หญิง  417  คน จำนวนครัวเรือน  
398 ครัวเรือน พื้นที่ทั้งหมด 550 ไร่ 

1.2 ข้อมูลด้านการเกษตร  ประเภทของการทำการเกษตร 
ทำสวน  1 ครวัเรือน จำนวน 2  ไร่  ผลผลติเฉลี่ย 1,000 กก./ไร่ ต้นทุนการ

ผลิตเฉลี่ย 2,000 บาท / ไร่ ราคาขายโดยเฉลี่ย 40,000 บาท / ไร่ 
ทำไร่อ้อย 3 ครัวเรือน จำนวน 55 ไร่  
ทำไร่ข้าวโพด 1 ครัวเรือน จำนวน 5 ไร ่

1.3 ข้อมูลด้านแหล่งน้ำทางการเกษตร 
ปริมาณน้ำฝน ที่ใช้ในการเกษตร  มีไม่เพียงพอ 
แหล่งน้ำธรรมชาติ มีคลอง ห้วย/ ลำธาร หนองน้ำ/บึง ไม่เพียงพอและไม่ทั่วถึง 
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แหล่งน้ำที่มนุษย์สร้างขึ้น มี คลองชลประทาน อ่างเก็บน้ำ สระน้ำ  ไม่เพียงพอ
และไม่ทั่วถึง 

1.4 ข้อมูลแหล่งน้ำด้านน้ำกิน น้ำใช้ ( หรือน้ำเพื่อการอุปโภค บริโภค ) 
มีระบบประปาหมู่บ้าน  มีเพียงพอ แต่ไม่ทั่วถึง 
แหล่งน้ำธรรมชาติ   มีแต่ไม่เพียงพอ 

  
หมู่ที่ 2  บ้านดอนขมิ้น 

1.1 ข้อมูลพื้นฐานของหมู่บ้านหรือชุมชน 
บ้านดอนขมิ้น  หมู่ที่ 2   ตำบลดอนขมิ้น อำเภอท่ามะกา  จังหวัดกาญจนบุรี 

จำนวนประชากร  406 คน  แยกเป็น ชาย 193 คน หญิง 213  คน จำนวนครัวเรือน 129  ครัวเรือน 
พื้นที่ทั้งหมด 300 ไร่ 

1.2 ข้อมูลด้านการเกษตร  ประเภทของการทำการเกษตร 
ทำนา  8 ครัวเรือน จำนวน 50  ไร่  ผลผลิตเฉลี่ย 1,000 กก./ไร่ ต้นทุนการ

ผลิตเฉลี่ย 4,000 บาท / ไร่ ราคาขายโดยเฉลี่ย 6,000 บาท / ไร่ 
ทำไร่ออ้ย 7 ครัวเรือน จำนวน 20 ไร่  ผลผลิตเฉลี่ย 1,400 กก./ไร่ ต้นทนุ

การผลิตเฉลี่ย 5,000  บาท / ไร่ ราคาขายโดยเฉลี่ย 11,200 บาท / ไร ่
ทำไร่ข้าวโพด 8 ครัวเรือน จำนวน 10 ไร ่ ผลผลิตเฉลี่ย 1,500 กก./ไร่ 

ต้นทุนการผลิตเฉลี่ย 2,500 บาท / ไร่ ราคาขายโดยเฉลี่ย  5,250 บาท / ไร่ 
1.3 ข้อมูลด้านแหล่งน้ำทางการเกษตร  
      ปริมาณน้ำฝน ที่ใช้ในการเกษตร  มีไม่เพียงพอ 

แหล่งน้ำธรรมชาติ  มี แม่น้ำ คลอง ห้วย/ ลำธาร หนองน้ำ/บึง  ไม่เพียงพอ
และไม่ทั่วถึง 

แหล่งน้ำที่มนุษย์สร้างขึ้น มี คลองชลประทาน สระน้ำ  ไม่เพียงพอและไม่
ทั่วถึง 

1.4 ข้อมลูแหล่งน้ำด้านน้ำกิน น้ำใช้ ( หรือน้ำเพื่อการอุปโภค บริโภค ) 
มีบ่อบาดาลสาธารณะ  มีแต่ไม่เพียงพอ 
ระบบประปาหมู่บ้าน  มีเพียงพอและทั่วถึง 
แหล่งน้ำธรรมชาติ มีแต่ไม่เพียงพอ 
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หมู่ที่ 3 บ้านดอนขมิ้น 
1.1 ข้อมูลพื้นฐานของหมู่บ้านหรือชุมชน 

บ้านดอนขมิ้น  หมู่ที่ 3   ตำบลดอนขมิ้น อำเภอท่ามะกา  จังหวัดกาญจนบุรี 
จำนวนประชากร  892 คน  แยกเป็น ชาย 410 คน หญิง 482  คน จำนวนครัวเรือน 296 ครัวเรือน 
พื้นที่ทั้งหมด 550 ไร่ 

1.2 ข้อมูลด้านการเกษตร  ประเภทของการทำการเกษตร 
ทำนา  40  ครวัเรือน จำนวน 1,573  ไร่  ผลผลิตเฉลี่ย 1,000 กก./ไร่ ตน้ทุน

การผลิตเฉลี่ย 4,000 บาท / ไร่ ราคาขายโดยเฉลี่ย 6,500 บาท / ไร ่
ทำสวนมะลิ 2 ครัวเรือน จำนวน 1.2 ไร ่  ผลผลิตเฉลี่ย 400 กก./ไร่ ต้นทนุ

การผลิตเฉลี่ย 1,000  บาท / ไร่ ราคาขายโดยเฉลี่ย 320 บาท / ไร ่
ทำไร่อ้อย 5 ครัวเรือน จำนวน 10 ไร่   ผลผลิตเฉลี่ย 1,400 กก./ไร ่ต้นทุนการ

ผลิตเฉลี่ย 5,000  บาท / ไร่ ราคาขายโดยเฉลี่ย 11,200 บาท / ไร ่
ทำไร่ข้าวโพด  11  ครัวเรือน จำนวน 50 ไร ่ ผลผลิตเฉลี่ย 1,500 กก./ไร ่

ต้นทุนการผลิตเฉลี่ย 2,500 บาท / ไร่ ราคาขายโดยเฉลี่ย  5,250 บาท / ไร ่
1.3 ข้อมูลด้านแหล่งน้ำทางการเกษตร 

ปริมาณน้ำฝน ที่ใช้ในการเกษตร  มีไม่เพียงพอ 
แหล่งน้ำธรรมชาติ  มี แม่น้ำ คลอง ห้วย/ ลำธาร หนองน้ำ/บึง  มีแต่ไม่เพียงพอ  
แหล่งน้ำที่มนุษย์สร้างขึ้น มี คลองชลประทาน  สระน้ำ  มีแต่ไม่เพียงพอ  

1.4 ข้อมูลแหล่งน้ำด้านน้ำกิน น้ำใช้ ( หรือน้ำเพื่อการอุปโภค บริโภค ) 
บ่อบาดาลสาธารณะ มีแต่ไม่เพียงพอ 
ระบบประปาหมู่บ้าน  มีและทั่วถึง 
แหล่งน้ำธรรมชาติ  มีแต่ไม่เพียงพอ 

 
หมู่ที่ 4 บ้านหนองตะเลา 

1.1 ข้อมูลพื้นฐานของหมู่บ้านหรือชุมชน 
บ้านหนองตะเลา หมู่ที่ 4 ตำบลดอนขมิ้น อำเภอท่ามะกา  จังหวัดกาญจนบุรี  

จำนวนประชากร868 คน  แยกเป็น ชาย 408 คน หญิง 460  คน จำนวนครัวเรือน 252 ครัวเรือน 
พื้นที่ทั้งหมด 500 ไร่ 
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1.2 ข้อมูลด้านการเกษตร  ประเภทของการทำการเกษตร 
ทำนา  50  ครวัเรือน จำนวน 120  ไร่  ผลผลิตเฉลี่ย 1,000 กก./ไร ่ต้นทุน

การผลิตเฉลี่ย 4,500 บาท / ไร่ ราคาขายโดยเฉลี่ย 6,500 บาท / ไร ่
ทำไร่อ้อย 10 ครัวเรือน จำนวน 60 ไร่   ผลผลิตเฉลี่ย 1,400 กก./ไร่ ตน้ทุน

การผลิตเฉลี่ย 5,000  บาท / ไร่ ราคาขายโดยเฉลี่ย 11,200 บาท / ไร ่
ทำไร่ข้าวโพด  30  ครัวเรือน จำนวน 90 ไร ่ ผลผลิตเฉลี่ย 1,500 กก./ไร ่

ต้นทุนการผลิตเฉลี่ย 2,500 บาท / ไร่ ราคาขายโดยเฉลี่ย  5,250 บาท / ไร ่
1.3 ข้อมูลด้านแหล่งน้ำทางการเกษตร 

ปริมาณน้ำฝน ที่ใช้ในการเกษตร  มีไม่เพียงพอ 
แหล่งน้ำธรรมชาติ  มี คลอง , ห้วย/ ลำธาร , หนองน้ำ/บึง  มีแต่ไม่เพียงพอ  
แหล่งน้ำที่มนุษย์สร้างขึ้น มี คลองชลประทาน ,  สระน้ำ  มีแต่ไม่เพียงพอ  

1.4 ข้อมูลแหล่งน้ำด้านน้ำกิน น้ำใช้ ( หรือน้ำเพื่อการอุปโภค บริโภค ) 
บ่อบาดาลสาธารณะ มีแต่ไม่เพียงพอ 
ระบบประปาหมู่บ้าน  มีและทั่วถึง 
แหล่งน้ำธรรมชาติ  มีแต่ไม่เพียงพอ 

 
หมู่ที่ 5  บ้านหนองกกหมาก 

1.1 ข้อมูลพื้นฐานของหมู่บ้านหรือชุมชน 
บ้านหนองกกหมาก  หมู ่ที ่ 5   ตำบลดอนขมิ ้น อำเภอท่ามะกา  จังหวัด

กาญจนบุรี จำนวนประชากร  1,218 คน  แยกเป็น ชาย 576 คน หญิง 642  คน จำนวนครัวเรือน 
368 ครัวเรือน พื้นที่ทั้งหมด 780 ไร่ 

1.2 ข้อมูลด้านการเกษตร  ประเภทของการทำการเกษตร 
ทำนา  20  ครวัเรือน จำนวน 120  ไร่  ผลผลิตเฉลี่ย   800 กก./ไร ่ต้นทุนการ

ผลิตเฉลี่ย 4,800 บาท / ไร่ ราคาขายโดยเฉลี่ย 5,920 บาท / ไร่ 
ทำไร่อ้อย 18 ครัวเรือน จำนวน 210 ไร่   ผลผลิตเฉลี่ย 10,000 กก./ไร ่ต้นทุน

การผลิตเฉลี่ย 6,500  บาท / ไร่ ราคาขายโดยเฉลี่ย  8,080 บาท / ไร ่
ทำไร่ข้าวโพด  30  ครัวเรือน จำนวน 180 ไร่  ผลผลิตเฉลี่ย 1,000 กก./ไร่ 

ต้นทุนการผลิตเฉลี่ย 2,000 บาท / ไร่ ราคาขายโดยเฉลี่ย  4,000 บาท / ไร ่
ปลูกหน่อไม้ฝรัง่  10  ครัวเรือน จำนวน 20 ไร่  ผลผลิตเฉลี่ย 1,500 กก./ไร่ 

ต้นทุนการผลิตเฉลี่ย 15,000 บาท / ไร่ ราคาขายโดยเฉลี่ย  25,000 บาท / ไร ่
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1.3 ข้อมูลด้านแหล่งน้ำทางการเกษตร 
ปริมาณน้ำฝน ที่ใช้ในการเกษตร  มีไม่เพียงพอ 
แหล่งน้ำธรรมชาติ  มี คลอง ห้วย/ ลำธาร   มีแต่ไม่เพียงพอ  
แหล่งน้ำที่มนุษย์สร้างขึ้น มี คลองชลประทาน สระน้ำ  มีแต่ไม่เพียงพอ  

1.4 ข้อมูลแหล่งน้ำด้านน้ำกิน น้ำใช้ ( หรือน้ำเพื่อการอุปโภค บริโภค ) 
ระบบประปาหมู่บ้าน  มีและทั่วถึง 

 

2. ภารกิจและอำนาจหน้าที่ของเทศบาลตำบล 
อำนาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่ 14) พ.ศ.

2562 ได้กำหนดอำนาจหน้าที่ของเทศบาลตำบลไว้ เป็น 2 ส่วน ประกอบด้วย มาตรา 50 และมาตรา 
51 และอำนาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 หมวด 2 การกำหนดอำนาจและหน้าที่ในการจัดระบบการบริการ
สาธารณะ มาตรา 16 ดังตอ่ไปน้ี  

1. อำนาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่ 14) พ.ศ.
2562 ได้กำหนดอำนาจหน้าที่ของเทศบาลตำบลไว้ เป็น 2 ส่วน ประกอบด้วย มาตรา 50 ภายใต้
บังคับแห่งกฎหมายเทศบาลตำบลมีหน้าที่ต้องทำในเขตเทศบาล ดังต่อไปนี้ 

1. รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 
2. ให้มีและบํารุงทางบกและทาง 
3. รักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดินและที่สาธารณะ รวมทั้งการ กําจัดมูล 
    ฝอยและสิ่งปฏิกูล 
4. ป้องกันและระงับโรคติดต่อ 
5. ให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง 
6. ให้ราษฎรได้รับการศึกษาอบรม 
7. ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
8. บํารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดีของทั้งถิ่น 
9. หน้าที่อื่นตามที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นหน้าที่ของเทศบาล 

2. อํานาจหน้าที ่ตามมาตรา 51 แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 และที่แก้ไข 
เพิ่มเติม  (ฉบับที่ 12) พ.ศ. 2546 ได้กําหนด อํานาจหน้าที่ที่เทศบาลตําบลอาจจัดกิจกรรมใดๆ ในเขต 
เทศบาล ได้แก ่
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1. ให้มีน้ำสะอาดหรือการประปา 
2. ให้มีโรงฆ่าสัตว์ 
3. ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม 
4. ให้มีสุสานและฌาปนสถาน 
5. บํารุงและส่งเสริมการทํามาหากินของราษฎร 
6. ให้มีและบํารุงสถานที่ทําการพิทักษ์รักษาคนเจ็บไข้ 

   7. ให้มีและบํารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอื่น 
8. ให้มีและบํารุงทางระบายน้ำ 
9. เทศพาณิชย์ 

3. และหน้าที่ตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542  มาตรา 16 ให้เทศบาลตำบลและองค์การบริหารส่วนตําบลมีอํานาจ 
และหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง ดังนี้ 

1. การจัดทําแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง 
2. การจัดให้มีและบํารุงรักษาทางบก ทางนํ้าและทางระบายนํ้า 
3. การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ 
4. การสาธารณูปโภค และการก่อสร้างอื่น ๆ 
5. การสาธารณูปการ 
6. การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ 
7. การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน 
8. การส่งเสริมการท่องเที่ยว 
9. การจัดการศึกษา 
10. การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และ  
     ผู้ด้อยโอกาส 
11. การบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันของ  
     ท้องถิ่น 
12. การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย 
13. การจัดให้มีและบํารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 
14. การส่งเสริมกีฬา 
15. การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
16. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น 
17. การรกัษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 
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18. การกําจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ําเสีย 
19. การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล 
20. การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน 
21. การควบคุมการเลี้ยงสัตว ์
22. การจัดให้มีและควบคุมการเลี้ยงสัตว์ 
23. การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย   
     โรงมหรสพ และสาธารณอื่น ๆ 
24. การจัดการ การบํารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดิน  
     ทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดล้อม 
25. การผังเมือง 
26. การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร 
27. การดูแลรักษาที่สาธารณะ 
28. การควบคุมอาคาร 
29. การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
30. การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษา 
     ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
31. กิจการอื่นใดที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามที่คณะกรรมการ 
     ประกาศกำหนด 

 

สำนักปลัดเทศบาลตำบล มีภาระหน้าที่เกี่ยวกับเอกสาร สารการจัดทำแผนพัฒนาสามปี 
การจัดทำร่างเทศบัญัติ การจัดทำทะเบียนสมาชิกสภาเทศบาล และคณะผู้บริหาร การดำเนินการตาม
นโยบายของรัฐบาล แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม  การให้คำปรึกษาหน้าที่และความรับผิดชอบการ
ปกครองบังคับบัญชาพนักงานส่วนตำบล และลูกจ้าง การบริหารงานบุคคลของ เทศบาล ทั้งหมด การ
ดำเนินการเกี่ยวกับการอนุญาตต่างๆ และการปฏิบัติงานด้านสวัสดิการสังคม เกี่ยวกับการสังคม
เคราะห์ การส่งเสริมการเกษตร การอนุรักษ์แหล่งน้ำ และ ป่าไม้ การให้คำปรึกษาแนะนำและ
ตรวจสอบเกี่ยวกับงานสวัสดิการสังคมและ ปฏิบัติ หน้าที่อื่นที่เกี่ยวข้องและที่ได้รับมอบหมาย แบ่ง
ส่วนราชการภายใน ออกเป็น 5 งาน คือ 

 

งานบริหารทั่วไป มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1. งานสารบรรณ 
2. งานอำนวยการและข้อมูลข่าวสาร 
3. งานบริหารงานบุคคล 
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4. งานเลือกต้ัง 
5. งานระเบียบข้อบังคับการประชุม 
6. งานการประชุม 
7. งานอำนวยการและประสานราชการ 
8. งานติดตามผลการปฏิบัต ิ
9. งานตามมติสภาเทศบาล 
10. งานเลือกต้ัง 
11. งานข้อมูลการเลือกต้ัง 
12. งานชุมชนสัมพันธ ์
13. งานรักษาความสงบเรียบร้อย 
14. งานสนับสนุนและบริการ 
15. งานอำนวยการ 
16. งานป้องกัน 
17. งานช่วยเหลือฟื้นฟ ู
18. งานกู้ภัย 

   

งานนโยบายและแผน มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1. งานนโยบายและแผนพัฒนา 
2. งานวิชาการ 
3. งานข้อมูลและการประชาสัมพันธ์ 
4. งานสารสนเทศและระบบคอมพิวเตอร ์
5. งานงบประมาณ 

   

งานกฎหมายและคดี มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1. งานกฎหมายและนิติกรรม 
2. งานการดำเนินทางคดีและศาลปกครอง 
3. งานร้องเรียนร้องทุกข์และอุทธรณ์ 
4. งานระเบียบการคลัง 
5. งานเทศบัญญัติ 
 

   งานตรวจสอบภายใน  
 

งานทะเบียนและบัตร  
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กองคลัง มีภาระหน้าที่เกี่ยวกับการจัดทำบัญชีและทะเบียน รับ - จ่าย เงินงบประเภทงาน
เกี่ยวกับการเงิน การเบิกจ่ายเงินการ เก็บรักษาเงิน การนำส่งเงิน การฝากเงิน การตรวจเงิน เทศบาล 
รวบรวมสถิติเงินได้ประเภทต่างๆ การเบิกตัดปีการขยายเวลาเบิก จ่ายงบประมาณการหักภาษี และ
นำส่งรายการเงินคงเหลือประจำการรับและจ่ายขาดเงินสะสมของเทศบาล การยืมเงินทดลองราชการ 
การจัดหาผลประโยชน์จากสิ่งก่อสร้างและทรัพย์สิน ตรวจสอบงานของจังหวัดและสำนักงานตรวจ 
เงินแผ่นดิน การเร่งรัดใบสำคัญและใบเงินยืมค้างชำระ การจัดเก็บภาษี การประเมินภาษี การเร่งรัด
จัดเก็บรายได้การพัฒนารายได้การออกใบอนุญาตและค่าธรรมเนียมต่างๆ และปฏิบัติหน้าที่อื่นที่
เกี่ยวข้อง และที่ได้รับมอบหมายแบ่งส่วนราชการภายในออกเป็น 4 งาน คือ 

งานการเงิน มีหน้าทีค่วามรับผิดชอบ 
1. งานรับเงิน - เบิกจ่ายเงิน 
2. งานจัดทำฎีกาเบิกจ่ายเงิน 
3. งานเก็บรักษาเงิน 

    

งานบัญชี มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1. งานการบัญชี 
2. งานทะเบียนคุมการเบิกจ่าย 
3. งานงบการเงินและงบทดลอง 
4. งานงบแสดงฐานะทางการเงิน 

   

งานพัฒนาและจัดเก็บรายได้ มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1. งานภาษีอากร ค่าธรรมเนียมและค่าเช่า 
2. งานพัฒนารายได้ 
3. งานควบคุมกิจการค้าและค่าปรับ 
4. งานทะเบียนเบิกควบคุมและเร่งรัดรายได ้

   

งานทะเบียนทรัพย์สินและพัสดุ มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1. งานทะเบียนทรัพย์สินและแผนที่ภาษี 
2. งานพัสด ุ
3. งานทะเบียนเบิกจ่ายวัสดุครุภัณฑ์และยานพาหนะ 
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กองช่าง มีภาระหน้าที ่เกี ่ยวกับการสำรวจออกแบบและจัดทำโครงการใช้จ่ายเงินของ
เทศบาล การอนุมัติเพื่อดำเนินการตาม โครงการที่ตั้งจ่ายจากเงินรายได้ของเทศบาล งานบำรุงรักษา 
ซ่อมแซม และจัดทำทะเบียนสิ่งก่อสร้างที่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาล การให้คำแนะนำปรึกษา
เกี่ยวกับการจัดทำโครงการและการออกแบบก่อสร้างแก่เทศบาล และหน่วงงานอื่นที่เกี่ยงข้อง งาน
ควบคุมอาคาร การดูแลควบคุมปรึกษาซ่อมแซมวัสดุครุภัณฑ์และปฏิบัติหน้าที่อื่นที่ เกี่ยวข้องและงาน
ที่ได้รับมอบหมายแบ่งส่วนราชการภายในออกเป็น 4 งาน คือ 
 

   งานก่อสร้าง มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1. งานก่อสร้างและบูรณะถนน 
2. งานก่อสร้างและบูรณะสภาพและโครงการพิเศษ 
3. งานระบบข้อมูลและแผนที่เส้นทางคมนาคม 
4. งานบำรุงรักษาเครื่องจักรและยานพาหนะ 

     

งานออกแบบและควบคุมอาคาร มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1. งานสถาปัตยกรรมและมัณฑศิลป์ 
2. งานวิศวกรรม 
3. งานประเมินราคา 
4. งานควบคุมการก่อสร้างอาคาร ฝ่ายบริการข้อมูลและหลักเกณฑ์ 
5. งานออกแบบ 

   

งานประสานและสาธารณูปโภค มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1. งานประสานและสาธารณูปโภคและกิจการประปา 
2. งานขนส่งและวิศวกรรมจราจร 
3. งานระบายน้ำ 
4. งานจัดตกแต่งสถานที ่

   

งานผังเมือง มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1. งานสำรวจและแผนที่ 
2. งานวางผังพัฒนาเมือง 

  

กองการศึกษา  มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการบริหารศึกษา และพัฒนาการศึกษา ทั้ง
การศึกษาในระบบการศึกษา การศึกษานอกระบบการศึกษา และการศึกษาตามอัธยาศัย เช่นการจัด
การศึกษาปฐมวัย อนุบาลศึกษา ประถมศึกษา มัธยมศึกษา และอาชีวศึกษา โดยมีงานธุรการ งานการ
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เจ้าหน้าที่ งานบริหารวิชาการ งานโรงเรียน งานศึกษานิเทศก์ งานกิจการนักเรียน งานการศึกษา
ปฐมวัย งานขยายโอกาสทางการศึกษา งานฝึกและส่งเสริมอาชีพ งานห้องสมุดพิพิธภัณฑ์และ
เครือข่ายทางการศึกษา งานกิจการศาสนา ส่งเสริมประเพณี ศิลปวัฒนธรรม งานกีฬาและนันทนาการ 
งานกิจกรรมเด็กเยาวชนและการศึกษานอกโรงเรียน และงานอื ่นที ่เกี ่ยวข้องหรือตามที ่ได้รับ
มอบหมาย โดยมีผู้อำนวยการกองการศึกษา เป็นผู้ปกครองบังคับบัญชาพนักงานและลูกจ้าง และ
รับผิดชอบในการปฏิบัติราชการของกองการศึกษา และงานที่ได้รับมอบหมายแบ่งส่วนราชการภายใน
มีดังน้ี 
      งานบริหารการศึกษา มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 

1. งานธุรการ, งานสารบรรณ 
2. งานส่งเสริมประเพณ ี
3. งานแผนงานและโครงการ 
4. งานกีฬาและนันทนาการ 
5. งานงบประมาณ 
6. งานปฐมวัยและอนุบาล 
7. งานส่งเสริมคุณภาพและมาตรฐานการศึกษา 

 

กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม มีหน้าที่เกี่ยวกับสาธารณสุขชุมชน ส่งเสริมสุขภาพและ
อนามัย การป้องกันโรคติดต่อ งานสุขาภิบาลสิ่งแวดล้อม และงานอื่นๆ เกี่ยวกับการให้บริการด้าน
สาธารณสุข งานสัตวแพทย์ งานด้านการรักษาพยาบาลในเบื้องต้นเกี่ยวกับศูนย์บริการสาธารณสุข  
และงานทันตสาธารณสุข และงานอื่นที่เกี่ยวข้องหรือตามที่ได้รับมอบหมาย โดยมีหัวหน้ากองกอง
สาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมเป็นผู้ปกครองบังคับบัญชาพนักงานและลูกจ้าง และรับผิดชอบในการ
ปฏิบัติราชการของ กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม โดยมีงานที่ได้รับมอบหมายแบ่งส่วนราชการ
ภายในดังนี ้

 

      ฝ่ายบริหารงานสาธารณสุข มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1. งานธุรการ, งานสารบรรณ 
2. งานสุขาภิบาลและอนามัยสิ่งแวดล้อม 
3. งานรักษาความสะอาด 
4. งานกองทุนประกันสุขภาพ 
5. งานวางแผนสาธารณสุข 
6. งานกำจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลและบำบัดน้ำเสีย 
7. งานส่งเสริมสุขภาพ 
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8. งานบริการสาธารณสุข 
9. งานเผยแพร่และฝึกอบรม 
10. งานสัตว์แพทย ์
11. งานป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ 

 

กองวิชาการและแผนงาน มีหน้าที่เกี่ยวกับการวิเคราะห์นโยบายและแผน ซึ่งมีลักษณะเพื่อ
ประกอบการกำหนดนโยบายจัดทำแผนหรือโครงการติดตามประเมินผลการดำเนินงานตามแผนและ
โครงการต่าง ๆ ซึ่งอาจเป็นนโยบายแผนงานและโครงการทางเศรษฐกิจ สังคม การเมือง การบริหาร
หรือความมั่นคงของประเทศ ทั้งนี้ อาจเป็นนโยบายแผนงานของเทศบาลและโครงการระดับชาติ 
ระดับกระทรวง ระดับกรม หรือระดับจังหวัดแล้วแต่กรณี และปฏิบัติหน้าที่อื ่นที่เกี ่ยวข้อง แบ่ง
ออกเป็น 

 

ฝ่ายแผนงานและงบประมาณ มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1. งานควบคุมดูแลและรับผิดชอบการปฏิบัติงานในหน้าที่ของงานวิเคราะห์นโยบาย 
   และแผน  
2. งานจัดทำงบประมาณ  
3. งานประชาสัมพันธ์ 

 

ฝ่ายนิติการ มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 
1. งานควบคุมดูแลและรับผิดชอบการปฏิบัติงานในหน้าที่ของงานนิติการ 
2. งานธุรการกองวิชาการและแผนงาน 

 
 

3. ความสำคัญของการติดตามการดำเนินงานตามแผนพัฒนา 
 การติดตามถือได้ว่าเป็นเครื ่องมือที่จำเป็นในการปรับปรุงประสิทธิภาพของโครงการที่
ดำเนินการอยู่ โดยที่ “การติดตาม” (Monitoring) หมายถึง กิจกรรมภายในโครงการซึ่งถูกออกแบบ
มาเพื่อให้ข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) เกี่ยวกับการดำเนินงานโครงการ ปัญหาที่กำลังเผชิญอยู่ และ
ประสิทธิภาพของวิธีการดำเนินงาน หากไม่มีระบบติดตามของโครงการแล้ว ย่อมส่งผลให้เกิดความ
ล่าช้าในการดำเนินงานให้ลุล่วง ค่าใช้จ่ายโครงการสูงเกินกว่าที่กำหนดไว้ กลุ่มเป้าหมายหลักของ
โครงการไม่ได้รับประโยชน์หรือได้รับน้อยกว่าที่ควรจะเป็น เกิดปัญหาในการควบคุมคุณภาพของการ
ดำเนินงาน เสียเวลาในการตรวจสอบความขัดแย้งในการปฏิบัติงานภายในหน่วยงานหรือระหว่าง
หน่วยงานกับกลุ่มเป้าหมายที่ได้รับประโยชน์จากโครงการ   
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ในทางตรงกันข้ามหากโครงการมีระบบติดตามที่ดีแล้วจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการใช้
ต้นทุน (cost-effective) ดำเนินงานด้านต่าง ๆ ยกตัวอย่างเช่น การให้ข้อมูลป้อนกลับเกี่ยวกับการ
บรรลุเป้าหมายของโครงการต่าง ๆ การระบุปัญหาที่เกิดขึ ้นในโครงการและการเสนอแนวทาง
แก้ปัญหา การติดตามดูความสามารถในการเข้าถึงโครงการของกลุ ่มเป้าหมาย การติดตาม
ประสิทธิภาพในการดำเนินงานของส่วนต่าง ๆ ในโครงการ และการเสนอวิธีการปรับปรุงการ
ดำเนินงาน 

โดยส่วนใหญ่แล้วผู้บริหารโครงการมักจะให้ความสำคัญกับการวางระบบติดตามโครงการ 
เนื่องจากเป็นสิ่งที่ต้องใช้เทคนิคเชิงวิชาการค่อนข้างสูง จึงปล่อยให้เป็นหน้าที่ของหน่วยงานระดับสูง
กว่าเป็นผู้ดำเนินการ นอกจากนี้ยังเสียค่าใช้จ่ายสูง และก่อให้เกิดความยุ่งยากซับซ้อนในทางปฏิบัติ 
อย่างไรก็ตามในความเป็นจริงแล้วขึ้นอยู่กับความจำเป็นและทรัพยากรที่มีอยู ่ในแต่ละโครงการ 
เพราะฉะนั้นจะเห็นได้ว่าการวางระบบติดตามไม่จำเป็นที่จะต้องแบกรับภาระต้นทุนที่สูงหรือมีความ
ซับซ้อนแต่อย่างใด บางโครงการมีระบบติดตามที่อาศัยพนักงานชั่วคราว (Part-Time) เพียงคนเดียว 
โดยมีหน้าที่จัดทำรายงานการติดตามประจำไตรมาส หรือในบางโครงการอาศัยพนักงานเต็มเวลา 
(Full-Time) เพียงจำนวนหนึ่งที่มีความเชี่ยวชาญในการทำการศึกษาติดตามเพื่อจะเลือกใช้วิธีติดตาม
ที่ก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการใช้ต้นทุนสูงสุด 

ในส่วนของ “การประเมินผล” น้ันเป็นส่ิงหน่ึงท่ีจำเป็นสำหรับการดำเนินการเช่นเดียวกับการ
ติดตาม เพราะผลที่ได้จากการประเมินจะใช้ในการปรับปรุง แก้ไข การขยายขอบเขต หรือการยุติการ
ดำเนินการขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ของการประเมิน การประเมินผลแผนงานจึงเป็นสิ่งที่จะบ่งชี้ว่า 
แผนงานที่กำหนดไว้ได้มีการปฏิบัติหรือไม่ อย่างไร อันเป็นตัวชี้วัดว่าแผนหรือโครงการที่ได้ดำเนินการ
ไปแล้วนั้นให้ผลเป็นอย่างไร นำไปสู่ความสำเร็จตามแผนงานที่กำหนดไว้หรือไม่ อีกทั้งการติดตามและ
ประเมินผลยังเป็นการตรวจสอบดูว่ามีความสอดคล้องกับการใช้ทรัพยากร(งบประมาณ) เพียงใด ซึ่ง
ผลที่ได้จากการติดตามและประเมินผลถือเป็นข้อมูลย้อนกลับ ( feedback) ที่สามารถนำไปในการ
ปรับปรุงและการตัดสินใจต่อไป นอกจากนี้การประเมินผลยังถือเป็นกระบวนการตัดสินคุณค่าและการ
ตัดสินใจอย่างมีหลักเกณฑ์โดยใช้ข้อมูลที่เก็บรวบรวมอย่างเป็นระบบ มีความเที่ยงตรง เป็นปรนัย 
เชื่อถือได ้
 

ระบบติดตามและประเมินผลแผนการพัฒนาองค์การปกครองส่วนท้องถิ่น 
การวางแผนระบบติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีฐานคิด

ที่ว่า ระบบติดตามและประเมินผลไม่อาจแยกตัวออกจากระบบการบริหารแผนทั้งหมด ดังนั้นระบบ
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อื่น ที่เกิดขึ้นก่อนหน้าที่แผนพัฒนาจะดำเนินการ จึงเป็นเหมือนบริบทที่ย่อมจะส่งผลต่อการบริหาร
แผนและจะส่งผลต่อการติดตาม   

การติดตามและประเมินผลเริ่มต้นจากการได้รับทรัพยากรไปเพื่อดำเนินงาน โดยจะมุ่งเน้น
การติดตามการใช้ทรัพยากรเมื่อเทียบกับเวลา ( input monitoring) และการติดตามความก้าวหน้า
ของผลการดำเนินงานเมื่อเทียบกับเป้าหมายที่กำหนด (performance monitoring) การวางระบบ
ติดตามในที่นี้จึงเป็นการสร้างระบบเพื่อที่จะนำไปสู่การปรับปรุงแก้ไขในเชิงการบริหารแผน เพื่อให้
งานดำเนินต่อไปจนจบตามเวลา และยังจะมีระบบประเมินผลมาประเมินว่า เมื่อผลที่เกิดขึ้นทั้งในส่วน
ของผลผลิต (output) และผลลัพธ์ (outcome) ว่าเป็นไปตามที ่ต ั ้งเป้าหมายหรือเป็นไปตาม
วัตถุประสงค์ที่กำหนดไว้ล่วงหน้าเพียงใด อย่างไรก็ดีระบบติดตามและประเมินผลจะได้รับผลกระทบ
จากการจัดทำแผนปฏิบัติการนั่นคือถ้าได้แผนปฏิบัติการที่สอดคล้องและเอื้อต่อการติดตามและ
ประเมินผลก็จะทำให้ระบบติดตามและประเมินผลทำหน้าที่ของระบบไปได้ หากแต่แผนไม่เอื้อต่อการ
ติดตาม เช่น ขาดความชัดเจน หรือมีการปรับกิจกรรมโดยไม่ได้ยึดแผนปฏิบัติการ ฯลฯ ก็อาจจะทำให้
ระบบติดตามและประเมินผลโดยรวมดังกล่าวมีปัญหาได้ 
 

1. ลักษณะทั่วไปของระบบติดตามและประเมินผล 
ระบบติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือในปัจจุบันเรียกว่า

“แผนยุทธศาสตร์” จะสามารถติดตามแผนปฏิบัติการตามยุทธศาสตร์ที่กำหนดไว้ได้โดยจะปรากฏใน
รูปแบบของรายงานในทุกช่วงของแผนยุทธศาสตร์ โดยข้อมูลที่ได้จะถูกส่งไปยัง“หน่วยติดตามและ
ประเมินผล” หรือ M&E Unit (monitoring and evaluation unit) ได้แก่“องค์การบริหารส่วน
จังหวัด” ที่จะเป็นศูนย์กลางในการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากการติดตามและจากการประเมินผล 
ตลอดจนเป็นศูนย์กลางในการวิเคราะห์ข้อมูลในภาพรวมของจังหวัด นอกจากนี้ยังทำหน้าที่เป็น 
“ระบบสัญญาณเตือนภัยล่วงหน้า” (early warning system) ว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีแผน
ยุทธศาสตร์ที่ดีหรือไม่อย่างไรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถดำเนินการได้ตามแผนที่กำหนดไว้
เพียงใด การดำเนินการตามแผนที่เกิดขึ้นเป็นอย่างไร เพื่อประโยชน์ต่อการปรับปรุงให้ผลบรรลุผลได้
ในทุกช่วงของแผนต่อไปในอนาคต 

 

2. องค์ประกอบของระบบการติดตามและประเมินผล 
ระบบของการติดตามและประเมินผลแผนการพัฒนาท้องถิ่น ประกอบด้วย แผนองค์ประกอบ 

3 ส่วนหลัก คือ 1) ส่วนของปัจจัยนำเข้า ( input)  2) ส่วนของกระบวนการติดตาม (Process)  และ 
3) ส่วนของการประเมินผลผลลัพธ์ (output, goal) ซึ่งสามารถอธิบายรายละเอียดดังนี้ 

1) ส่วนปัจจัยนำเข้า (input) คือ ปัจจัยที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้อง “มี” เพื่อนำเข้า
สู่ระบบติดตามและประเมินผลแผนพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ แผนยุทธศาสตร์ ผู้
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ประเมิน ผู้ถูกประเมิน และเครื่องมือในการประเมิน ฯลฯ ซึ่งแผนยุทธศาสตร์ของท้องถิ่นที่มีอยู่แล้วจะ
ถูกส่งเข้าสู่องค์การบริหารส่วนจังหวัด ซึ่งเป็นหน่วยติดตามและประเมินผล (M&E Unit) เพื่อเป็นการ
รวบรวมฐานข้อมูลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งจังหวัดไว้โดยบทบาทของ M&E Unit ต่อปัจจัย
นำเข้าคือ การเป็นผู้วิเคราะห์แผนยุทธศาสตร์ซึ่งเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการประเมินแผนยุทธศาสตร์ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยตนเอง 

2) ส่วนของกระบวนการติดตาม (process) คือ ช่วงของการดำเนินงานตามแผนยุทธศาสตร์
ของท้องถิ่น ทั้งในระดับองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนตำบลซึ่งได้
กำหนด  การติดตามดังกล่าวเป็นการติดตามผลขั้นกลาง ( IR หรือ intermediate result) ของแผน
ยุทธศาสตร์ว่าเป็นไปตามแผนยุทธศาสตร์ของท้องถิ่นที่ได้กำหนดไว้หรือไม่ ในรูปแบบของการรายงาน
เข้าสู่ส่วนกลาง โดยมีองค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็นหน่วยในการประสานแผนท้องถิ่นในระดับจังหวัด 
ซึ่งในการติดตามในขั้นตอนนี้เป็นช่วงที่ทำให้ทราบว่าแผนยุทธศาสตร์ที่ได้กำหนดไว้ดีหรือไม่ สามารถ
วัดได้จริงหรือไม่ นอกจากนี้ การติดตามในทุกช่วงของแผนยังสามารถเป็น “สัญญาณเตือนภัย
ล่วงหน้า” (early warning system) ว่าแผนยุทธศาสตร์ที่ได้กำหนดไว้สามารถไปตามเป้าหมายที่ตั้ง
ไว้ได้หรือไม่ เพื่อให้บุคลากรที่เกี่ยวข้องสามารถระดมความคิดในการปรับเปลี่ยนวิธีการดำเนินงานที่
จะสามารถนำไปสู่การบรรลุแผนที่กำหนดไว้ได้ ซึ่งการรวบรวมข้อมูลในรูปแบบรายงานสู่ M&E Unit 
หรือองค์การบริหารส่วนจังหวัด  

3) ส่วนของการประเมินผลลัพธ์ (output, goal) เป็นการติดตามผลช่วงสุดท้ายหรืออาจถูก
เรียกว่า “การประเมินแผนยุทธศาสตร์” ซึ่งจะได้แสดงให้เห็นว่าเมื่อสิ้นสุดการดำเนินงานของแผน
ยุทธศาสตร์ที่ผ่านมาในแต่ละปี ผลที่เกิดขึ้นเป็นไปตามเป้าหมายที่กำหนดไว้หรือไม่ รวมทั้งจัดทำ
รายงานผลการติดตามแผนยุทธศาสตร์ไปสู่ M&E Unit ระดับจังหวัด เพื่อเป็นหน่วยในการรวบรวม
ข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อเป็นประโยชน์สำหรับบุคลากร หน่วยงาน และองค์กรที่เกี่ยวข้องได้ 
และเป็นฐานในการพัฒนาแผนยุทธศาสตร์ของท้องถิ่นในแผนต่อไปในอนาคต 

 
4. การบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 การประเมินการบริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีวัตถุประสงค์เพื่อสร้าง
แรงจูงใจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพัฒนาการบริหารจัดการตามอำนาจหน้าที่ของตนเองให้
เป็นไปตามหลักการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี (good governance) อันจะเป็นการส่งเสริมการ
บริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีคุณภาพดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง มีการปรับปรุงและ
การพัฒนาการบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและยกระดับการให้บริการสาธารณะที่มีประสิทธิภาพได้
มาตรฐานสากล   และกระตุ้นให้มีการปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการและการจัดบริการ
สาธารณะอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร หรือส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน 
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มีการต่อยอดการปฏิบัติงานในเชิงคุณภาพ และมีผลสำเร็จในการบริหารจัดการ การจัดบริการ
สาธารณะหรือการอำนวยความสะดวกให้กับประชาชนเพิ่มขึ้นอย่างชัดเจน 

แนวทางการประเมินการตรวจประเมินจะคัดเลือกองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามลำดับผล
คะแนนการประเมินตามเกณฑ์ชี้วัด  การเก็บรวบรวมข้อมูลดำเนินการทั้งการศึกษาเอกสารและการ
สังเกตสภาพจริง  โดยในการตรวจประเมินเชิงลึกด้วยการตรวจในพื้นที่จะพิจารณาประเด็นดังต่อไปนี ้
 

ข้อมูลส่วนที่ 1 การบริหารจัดการที่ดีและโครงการนวัตกรรมท้องถิ่น 
1. การตรวจประเมินการบริหารจัดการที่ดี  
    1.1 การประเมินความโปร่งใส เป็นการประเมินการมีส่วนร่วมของประชาชนและเครือข่าย

ความร่วมมือ  
    1.2 การประเมินอำนวยความสะดวกให้ประชาชนการประเมินการบริหารจัดการอย่างมือ

อาชีพและคำนึงถึงความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร 
    1.3 ประเมินการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนตามเกณฑ์ชี้วัดที่กำหนด โดยจะ

ตรวจสอบข้อมูลเชิงลึกจากเอกสาร หลักฐาน รายงานผลการดำเนินงาน คุณภาพหรือประสิทธิภาพ
ของการปฏิบัติงานหรือการให้บริการสาธารณะและผลลัพธ์หรือผลสำเร็จในการดำเนินงาน 

    1.4 การประเมินตามเกณฑ์ด้านการบริหารจัดการที่ดี ประกอบด้วย 
1) ความโปร่งใส 
2) การมีส่วนร่วมของประชาชน และเครือข่ายความร่วมมือ  
3) การอำนวยความสะดวกให้ประชาชน 
4) การบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร 
5) ความพึงพอใจของประชาชน 

2. การตรวจประเมินโครงการนวัตกรรมท้องถิ่น โดยจะพิจารณาจากเอกสารสรุปโครงการ
นวัตกรรม การบรรยายสรุป ข้อมูลหรือหลักฐานการดำเนินงาน การตรวจในพื้นที่จริง และการ
ประเมินผลสำเร็จของงาน 

    2.1 การประเมินโครงการนวัตกรรมท้องถิ่น ประกอบด้วย 
1) การตอบโจทย์ปัญหาของท้องถิ่น  
2) กลุ่มผู้ได้รับประโยชน์ (ผลกระทบ) 
3) ความคุ้มค่าของโครงการนวัตกรรมท้องถิ่น 
4) การมีส่วนร่วมของเครือข่าย 
5) ความยั่งยืนของโครงการนวัตกรรม  
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ข้อมูลส่วนที่ 2 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความโปร่งใส ในการปฏิบัติงานของ อปท.  
1. การจัดซื้อจ้างของ อปท. มีการดำเนินการที่ชัดเจน โปร่งใส และสามารถตรวจสอบได้ โดย

จะพิจารณาในประเด็นต่อไปน้ี 
    1.1 อปท. มีกิจกรรมจัดการประชุมชี้แจงและซักซ้อมแนวทางปฏิบัติของคณะกรรมการ

จัดซื้อจัดจ้างตามกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวข้องหรือไม่ เกณฑ์การประเมินจะพิจารณาจากลักษณะ 
วิธีการของการจัดประชุมช้ีแจง และเอกสารหลักฐานประกอบใบสมัคร 

    1.2 การปฏิบัติหน้าที่ของคณะกรรมการจัดซื้อจัดจ้าง อปท. เป็นไปตามตามระเบียบ
กระทรวงการคลังว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560 

    1.3 อปท. มีช่องทางและการเผยแพร่ข้อมูลแผนและโครงการจัดซื้อจัดจ้างให้แก่ประชาชน
ได้รับทราบ  ในส่วนนี้จะใช้เกณฑ์ประเมิน คือ จำนวนช่องทางและรายละเอียดช่องทางการเผยแพร่
ข้อมูล เช่น URL ของ Website หรือเอกสาร ประชาสัมพันธ์ เป็นต้น 

2. อปท. มีช่องทางรายงานฐานะทางการเงินให้ประชาชนได้รับทราบ โดยมีเกณฑ์การ
ประเมิน คือ จำนวนช่องทางรายงานฐานะการเงินของ อปท. และช่องทางนั้นมีการดำเนินการอย่าง
สม่ำเสมอตลอดปีงบประมาณ 

3. อปท. มีโครงการหรือกิจกรรมส่งเสริมความโปร่งใสและธรรมาภิบาลภายในหน่วยงานที่
เป็นนวัตกรรมหรือไม่ โครงการที่ไม่เข้าข่าย ได้แก่ การจัดทำประกาศเจตจำนงต่อต้านทุจริต การเดิน
รณรงค์ หรือการจัดประชุมฝึกอบรม เป็นต้น โครงการที่เข้าข่ายประเด็นการประเมินนี้ ได้แก่ นโยบาย
ไม่รับของกำนัล (No Gift Policy) ในช่วงเทศกาล 
 

ข้อมูลส่วนที่ 3 การมีส่วนร่วมของประชาชน และเครือข่ายความร่วมมือ มีรายละเอียด
เกณฑ์ชี้วัดดังนี้ 

1. การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของภาคประชาชน พิจารณาจากการเกณฑต์่อไปนี ้
    1.1 อปท. เปิดโอกาสในประชาชนมีส่วนร่วมในการริเริ่ม หรือเสนอแผนงานโครงการ 
    1.2 อปท. เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการดำเนินการประเมินโครงการ 
    1.3 อปท.มีการทำประชาพิจารณ์หรือประชามตินโยบายหรือโครงการของ อปท. 
    1.4 อปท. เปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเสนอร่างเทศบัญญัติหรือข้อบัญญัติอื่น

นอกเหนือจากร่างเทศบัญญัติหรือข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจำป ี
2. อปท.ให้ความสำคัญในการสร้างเครือข่ายความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอกเพื่อ

ขับเคลื่อนนโยบายและโครงการของรัฐบาลและ อปท.  
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    2.1 อปท. มีเครือข่ายความร่วมมือแบบไม่เป็นทางการ โดยเกณฑ์การประเมินจะพิจารณา
จากจำนวนกิจกรรมที่ อปท. ทำร่วมกับองค์กรเครือข่ายที่ไม่ปรากฏบันทึกข้อตกลงความเข้าใจ 
(MOU)  

    2.2 อปท. มีเครือข่ายความร่วมมือแบบเป็นทางการ ซึ่งเกณฑ์การประเมินจะพิจารณา
จากจำนวนกิจกรรมที่ อปท. มีบันทึกข้อตกลงความเข้าใจ (MOU) อย่างเป็นทางการกับส่วนราชการ 
อปท. อื่น องค์กรภาคประชาสังคม หรือองค์กรภาคเอกชน  

ข้อมูลส่วนที่ 4 การอำนวยความสะดวกให้ประชาชน มีรายละเอียดตามเกณฑ์ประเมินชี้
วัดต่อไปนี้ 

1. อปท.ดำเนินการอำนวยความสะดวกในการบริการประชาชนและพัฒนาระบบการบริหาร
จัดการสมัยใหม่ ดังเกณฑ์ต่อไปนี้ 

    1.1 อปท. มีศูนย์ข้อมูลที่อำนวยความสะดวกให้ประชาชน  
    1.2 อปท. มีอุปกรณ์เครื่องมือการสื่อสารแบบอิเล็กทรอนิกส์หรือแบบดิจิทัลเพื่ออำนวย

ความสะดวกแก่ประชาชน 
    1.3 อปท. มีป้ายสัญลักษณ์ระบุสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ รวมถึงป้ายบอกทางมายัง

สำนักงาน อปท. เป็นต้น 
    1.4 อปท. มีระบบอำนวยความสะดวกในการรับชำระภาษีท้องถิ่น เช่น การชำระภาษีผ่าน

ระบบออนไลน์หรือผ่านระบบธนาคาร เป็นต้น  
    1.5 อปท. มีการออกแบบอาคารสำนักงาน อปท. ด้วยวิธีคิดอารยสถาปัตย์ เพื่ออำนวย

ความสะดวกให้แก่สตรี เด็ก ผู้สูงอายุ ผู้พิการและด้อยโอกาสที่มารับบริการจาก อปท. เช่น ทางเดิน
ลาดสำหรับผู้พิการ จำนวนห้องน้ำสตรีที่มากกว่าจำนวนห้องน้ำบุรุษ เป็นต้น 

 

ข้อมูลส่วนที่ 5 การบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร มี
รายละเอียดตามเกณฑ์ประเมินชี้วัดต่อไปนี้ 

1. อปท. มีการบริหารจัดการอย่างมืออาชีพ 
    1.1 อปท. มีคู่มือในการปฏิบัติงานและแผนผังขั้นตอนในการทำงาน  
    1.2 อปท. มีการจัดการความรู้ (Knowledge Management: KM) ได้แก่ การถ่ายทอด

ความรู้ที่ได้ไปฝึกอบรมให้แก่สมาชิกในองค์กรด้วยวิธีการต่าง ๆ เช่น การจัดทำคู่มือ แผ่นพับอินโฟ
กราฟฟิค การจัดประชุมถ่ายทอดองค์ความรู้ และศูนย์การเรียนรู้ เป็นต้น  

    1.3 อปท. มีข้อตกลงในการปฏิบัติงานระหว่างผู้บริหาร/ข้าราชการ 
    1.4 อปท. มีแผนพัฒนาบุคลากร 
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2. อปท. ให้ความสำคัญกับความคุ้มค่าในการใช้ทรัพยากรหรือไม่ ดังเกณฑ์ต่อไปนี้ 
    2.1 อปท. มีการบริหารจัดการโครงการได้อย่างคุ้มค่าในเชิงงบประมาณ 
    2.2 อปท. มีการบริหารจัดการทรัพยากรอย่างคุ้มค่า เช่น การใช้กระดาษรียู ส การปรับ

อุณหภูมิเครื่องปรับอากาศที่ 25 องศาเซลเซียส และปิดในเวลาพักเที่ยง เป็นต้น 
3. อปท. มีประสิทธิภาพและผลสัมฤทธิ์ในการให้บริการประชาชนในท้องถิ่นหรือไม่ ดังเกณฑ์

ต่อไปนี ้
    3.1 อปท. มีสิ่งอำนวยความสะดวกในการให้บริการประชาชน เช่น เสื้อสูท บริการทำบัตร

ประชาชน มีห้องแต่งตัว มีน้ำดื่มบริการฟรี มีห้องละหมาด เป็นต้น โดยมีเกณฑ์ประเมิน คือจำนวนสิ่ง
อำนวยความสะดวกในการให้บริการประชาชน 

    3.2 อปท. สามารถแก้ไขปัญหาความจำเป็นเร่งด่วนให้แก่ประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างเป็น
รูปธรรม เกณฑ์การประเมิน คือ จำนวนปัญหาหรือความจำเป็นเร่งด่วนที่ อปท. แก้ไขให้แก่ประชาชน
ในท้องถิ่นอย่างเป็นรูปธรรม 
 

ข้อมูลส่วนที่ 6 เป็นข้อมูลการประเมินความพึงพอใจของประชาชน มีรายละเอียดตาม
เกณฑ์ประเมินตามตัวชี้วัดต่อไปนี้ 

1. การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพชีวิตในเขตพื้นที่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น โดยพิจารณาจากคำถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ดังนี ้

    1.1 ด้านจิตบริการสาธารณะ (Service Mind) ที่ด ี
    1.2 สามารถในการจัดบริการสาธารณะได้มีคุณภาพ 
    1.3 ความปลอดภัยในการดำรงชีวิตในพื้นที่ 
    1.4 ภาพลักษณ์ความซื่อสัตย์สุจริตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นที่ประจักษ์ 
    1.5 ความไว้เนื้อเชื่อใจเจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
    1.6 ความสามารถแก้ไขปัญหาให้ประชาชนได้รวดเร็วและทันท่วงที 
    1.7 ความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยของชุมชน 
    1.8 ประชาชนในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของท่านมีความรัก ความสามัคคี 
    1.9 ความสุขที่ได้อยู่อาศัยในเขตพื้นทีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
    1.10 ความน่าอยู่ มีความสงบสุขร่มเย็น 
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ข้อมูลส่วนที่ 7 โครงการนวัตกรรมท้องถิ่น 
โครงการนวัตกรรมท้องถิ่น หมายถึง โครงการริเริ่ม สร้างสรรค์ พัฒนา ต่อยอดหรือแก้ไข

ปัญหาความเดือนร้อนของประชาชนใน อปท. หรือปัญหาในการบริการสาธารณะหรือปัญหาในการ
บริหารงานของ อปท. ด้วยกระบวนการหรือวิธีการใหม่และ/หรือกระบวนการวิธีการที่แตกต่างจาก
เดิมในการให้บริการสาธารณะโดยเป็นโครงการที่ก่อให้เกิดประโยชน์อย่างชัดเจนเป็นรูปธรรมต่อ
ชุมชนท้องถิ่นและส่งผลต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิตประชาชนในท้องถิ่น ภายใต้ขอบเขตภารกิจหรือ
อำนาจหน้าที่ของ อปท.  

โครงการนวัตกรรมต้องมีลักษณะสอดคล้องกับความเป็นนวัตกรรมใน 2 ลักษณะ ต่อไปนี้ 
1. โครงการนวัตกรรมที่เกิดจากการปรับปรุง ต่อยอด ให้เกิดความแตกต่างจากของเดิม 

(Incremental Innovation) เป็นการเปลี่ยนแปลงแบบค่อยเป็นค่อยไป มีการปรับปรุงระบบ วิธีการ
และกระบวนการให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้นจากสิ่งที่มีอยู่เดิม เช่น ขยายกลุ่มเป้าหมาย ขยายขอบเขต
พื้นที่  ส่งเสริมหรือขยายการมีส่วนร่วม ปรับรูปแบบ ปรับปรุงคุณภาพ ปรับระบบการบริการให้
สะดวก รวดเร็วยิ่งขึ้น สามารถในการตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ดีขึ้น ต่อยอดโครงการ
เดิมหรือต่อยอดจาก อปท. อื่น 

2. โครงการนวัตกรรมที่เป็นสิ่งใหม่ (Radical Innovation) เป็นเปลี่ยนแปลงแบบก้าวหน้าที่
มีการออกแบบพัฒนาและสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ซึ่งแตกต่างไปจากแนวคิด ระบบวิธีการและกระบวนการ
เดิมอย่างสิ้นเชิง มีนัยสำคัญมากกว่าการปรับปรุงสิ่งที่มีอยู่เดิม  หรือเป็นสิ่งใหม่ที่ไม่เคยเกิดขึ้นใน
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทย เช่น ออกแบบหรือพัฒนาระบบการให้บริการสาธารณะใหม่ การสร้าง
รูปแบบการบริหารจัดการใหม่ เปลี่ยนระบบและวิธีคิดในการจัดบริการสาธารณะ เป็นต้น 

    2.1 นวัตกรรมการเข้าถึงผู ้ยากไร้และผู ้ด้อยโอกาส หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่
เกี ่ยวข้องกับการสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา คนพิการ และ
ผู้ด้อยโอกาส การส่งเสริม การฝึกและประกอบอาชีพ การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัดและการจัดการ
เกี่ยวกับที่อยู่อาศัย การจัดให้มีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน การรักษาความสงบเรียบร้อย การ
ส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน และกิจการอื่นใดที่
เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น 

    2.2  นวัตกรรมด้านการศึกษาและศิลปวัฒนธรรม หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่เกี่ยวข้อง
กับการจัดการศึกษา การจัดให้มีพิพิธภัณฑ์และหอจดหมายเหตุ การส่งเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีที่
เหมาะสม การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาคและสิทธิเสรีภาพของประชาชน การบำรุงรักษา
ศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 

    2.3 นวัตกรรมการบริหารจัดการน้ำและสิ่งแวดล้อม หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่
เกี่ยวข้องกับการคุ้มครอง ดูแล และบำรุงรักษาป่าไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การ
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จัดให้มีทางน้ำ และทางระบายน้ำ การกำจัดมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ำเสีย การจัดตั้งและดูแลระบบ
บำบัดน้ำเสียรวม การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่าง ๆ การรั กษาความสะอาดและความเป็น
ระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง การจัดการ การบำรุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดิน
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมของท้องถิ่น 

    2.4 นวัตกรรมด้านสุขภาพ หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่เกี่ยวข้องกับ การสาธารณสุข
การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล การจัดให้มีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาล การ
ป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ และการ
ส่งเสริมกีฬาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

    2.5 นวัตกรรมการบริหารจัดการเมือง หมายถึง โครงการนวัตกรรมที่เกี่ยวข้องกับการผัง
เมือง การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่น ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น การจัดให้มี
และบำรุงรักษาทางบก การจัดการและดูแลสถานีขนส่งทั้งทางบกและทางน้ำ การขนส่ง การขนส่ง
มวลชนและการวิศวกรรมจราจร การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ 
การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่น ๆ การสาธารณูปการ การควบคุมอาคาร การป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุนการจัดให้มีและบำรุงรักษาสถานที่พักผ่อน
หย่อนใจ การให้บริการแก่เอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจหรือองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอ่ืน การดูแลรักษาที่สาธารณะ โรงมหรสพ และสาธารณสถานอื่น ๆ 

 
 
5. แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 

ความหมายของการให้บริการ 
เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักในการให้บริการแก่

ประชาชนผู้มาติดต่อที่เรียกว่า ผู้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนองความต้องการของคน
หลายกลุ ่ม การให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานที ่ต ้องมีการติดต่อ
ประชาสัมพันธ์กับประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรง เพื่อให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับความสะดวกรวดเร็ว 

จากการศึกษาความหมายของคำว่า ให้บริการ ได้มีผู้ให้ความหมายในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน
ดังต่อไปนี ้

สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 13) กล่าวถึง การให้บริการ สรุปได้ดังนี ้
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่  กล่าวคือ ประโยชน์และ

บริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด  มิใช่
เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด     
ในการเอือ้อำนวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการดำเนินงานนั้น ๆ 
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2. หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ 
3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาคและ

เท่าเทียมกัน 
4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ

ได้รับ 
5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย

สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13) ให้ความหมายว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระทำ
หรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งทั้งด้วย   
ความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการทำให้บุคคลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความ
ช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น การจัดอำนวยความสะดวก การสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถดำเนินการได้หลากหลายวิธี โดยมีจุดเน้น
สำคัญเป็นการช่วยเหลือและอำนวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 

เลื่อมใส ใจแจ้ง (2546, หน้า 31-34) ได้เสนอแนวความคิดในการบริการประชาชนที่ดีและ
มีคุณภาพว่า ต้องอาศัยเทคนิคกลยุทธ์ทักษะที่จะทำให้ชนะใจผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระทำได้ทั้งก่อน
การติดต่อ ระหว่างการติดต่อ และหลังการติดต่อ โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กร
รวมทั้งผู้บริหารขององค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้การบริการที่ดีจะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิด
ความเช่ือถือศรัทธา และสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการใช้บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้าต่อไป 

 

การปรับมุมมองว่าประชาชนคือลูกค้าคนสำคัญ 
ในการปรับกระบวนทัศน์สู่การบริการเป็นเลิศของท้องถิ่นในการพัฒนาการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะประสบความสำเร็จได้ จำเป็นที่จะต้องมีการปรับทัศนคติ วิธีคิด วิธีการ
ทำงานของบุคลากรให้สอดคล้องกับการปรับเปลี่ยนดังกล่าว โดยยึดหลักการบริการ ดังนี ้

1. กระตือรือร้นที่จะบริการประชาชน 
2. มีจิตสานึกในการให้บริการที่ดีต่อประชาชน 
3. เปิดโอกาสให้ประชาชนเสนอแนะให้แก่เรา 
4. สร้างค่านิยมใหม่ที่ว่าความพึงพอใจของประชาชนคือ ความสำเร็จของเรา 
 

การสร้างวัฒนธรรมใหม่ในการบริการ 
1. มีวิสัยทัศน์ที่มุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน 
2. ปรับตัวให้ทันสมัยพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง 
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3. คำนึงถึงผลลัพธ์มากกว่าวิธีการ 
4. ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
5. ใช้กฎระเบียบอย่างมีดุลยพินิจ 
6. มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ 
7. ทำงานเป็นทีม 
8. ทำงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ 
10. ยึดการบริหารจัดการที่ด ี
11. มีมาตรฐานการทำงานมุ่งสู่ความเป็นเลิศในการให้บริการ 
หลักการบริการเป็นเลิศ 
1. ยิ้มแย้มแจ่มใส  4. ปราศรัยไพเราะ 
2. เต็มใจบริการ  5. เหมาะสมโอกาส 
3. ทำงานฉับไว   6. ไม่ขาดน้ำใจ 
 

ลักษณะที่ดีของผู้ให้บริการ 
1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
2. พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
3. ทำตนเป็นคนสุภาพ สง่าผ่าเผย 
4. ยิ้มอยู่เสมอ ทั้งใบหน้า ดวงตา และริมฝีปาก 
5. หลีกเลี่ยงคำกล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกันหลีกเลี่ยงการรับคำในเรื่องที่ยังไม่แน่ใจ 
6. แสดงให้ปรากฏว่าเต็มใจบริการ 
7. หลีกเลี่ยงการโต้แย้งฉุนเฉียวใส่อารมณ์ต่อผู้มาติดต่อ 
8. ยกให้ประชาชนเป็นผู้ชนะอยู่เสมอ 
9. มองคนในทางที่ดีไม่ดูถูกคน 
10. พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยู่เสมอ ทั้งบุคลิกการพูด และความรู้ 
11. เป็นนักฟังที่ด ี
12. สนใจผู้มาติดต่ออย่างจริงจัง 
13. ยกย่องผู้มาติดต่อ 
 

เทคนิคในการต้อนรับประชาชน 
1. สร้างความคุ้นเคยเป็นกันเอง 
2. ต้อนรับด้วยความสุภาพอ่อนโยนให้เกียรติอยู่เสมอ 
3. ยิ้มแย้มแจ่มใส 
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4. ต้อนรับด้วยความอบอุ่น 
5. เอาใจใส่ 
6. ปฏิบัติหน้าที่ให้ทันใจ 
7. พากเพียรอดทน 
8. ต้อนรับด้วยความจริงใจ 
9. ให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 
 

หลักการที่ดีของงานบริการ 
จรัส สุวรรณมาลา (2539) กล่าวถึง ลักษณะการให้บริการที่มีคุณภาพ โดยมีตัวแปรที่จะ

นำมาใช้ในการกำหนดคุณภาพของการบริการ ดังนี ้
1. ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดให้มีขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการ

ที่บังคับให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น บริการรับชำระภาษีอากร จำเป็นต้องควบคุมให้ถูกต้องตาม
ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการที่มีจำนวนและคุณภาพเพียงพอกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเข้าคิวเพ่ือขอรับบริการ 

3. ความทั่วถึงเท่าเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการที่ดีต้องเปิดโอกาสให้
ประชาชนในทุกพื้นที่ กลุ่มอาชีพ เพศ วัย ได้ใช้บริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกัน ได้อย่าง
ทั่วถึงเท่าเทียมกัน โดยไม่มีข้อยกเว้น 

4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได้ หมายถึง การให้บริการที่ดีมีคุณภาพนั้นจะต้องมีลักษณะ      
ที่สำคัญดังนี ้

4.1 ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก คือ สามารถใช้บริการได้ ณ ที่ต่าง ๆ และ
สามารถเลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผู้ใช้บริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจพิจารณา
ได้จากกระบวนการให้บริการ เช่น การจัดให้มีจุดบริการเพียงจุดเดียว 

4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนต้องได้รับการบริการทันทีโดยไม่ต้องคอยรับ
บริการนานเกินสมควร 

4.3 ความน่าเชื่อถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะต้องมีความ
ต่อเนื่องสม่ำเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการที่แน่นอน คาดการณ์ล่วงหน้าได้แน่นอน เป็นที่พึ่งพา
ของผู้รับบริการได้เสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดน้อยที่สุด 

5. ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการประเภท
ที่ต้องอาศัยความรู้ความชำนาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงิน การบัญชี บริการทางการแพทย์



 

39 
 

 
 

เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวนี ้จะมีคุณภาพดีก็ต่อเมื ่อมีบุคลากรและกระบวนการ
ให้บริการที่ได้มาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 

6. การเรียกเก็บค่าบริการที่เหมาะสม ต้นทุนการให้บริการต่ำ หมายถึง การให้บริการของรัฐ
ประเภทที่มีการเรียกเก็บค่าบริการจากผู้รับบริการ ต้องมีค่าบริการที่เหมาะสม และต้องมีระบบการจัด 
บริการที่มีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการดำเนินงานต่ำ เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการที่มีคุณภาพดีและมี
ค่าบริการที่ไม่สูงเกินไป 

วิธีการสร้างความประทับใจ สำหรับประชาชนผู้รับบริการ อาจทำได้หลากหลายขึ้นอยู่กับ
กำลังทรัพยากรที่มี และความตั้งใจที่จะให้บริการที่ดีโดยพนักงานผู้ให้บริการเป็นเรื่องสำคัญ พนักงาน
ผู้ให้บริการต้องมีจิตสำนึกที่ดี สนใจ และตั้งใจพัฒนาการบริการของตนให้เกิดความประทับใจที่ดี สำหรับ
ประชาชนแล้วจะต้องมีขบวนการ วิธีปฏิบัติที่สร้างความประทับใจสำหรับประชาชนผู้รับบริการ คือ 

1. การจัดระบบในการให้บริการที่มีคุณภาพอาจทำได้หลายทาง ได้แก ่
1.1 การให้บัตรคิว โดยรับบัตรคิวจากเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์หรือหยิบจากจุดวาง

บัตรคิว แต่ทั้งนี้ต้องมีการประกาศให้ทราบตลอดเวลา 
1.2 การจัดแถว การจัดช่องให้ติดต่อ โดยการจัดช่องหรือแถวให้ประชาชนเข้าแถว

อย่างเป็นระเบียบ 
1.3 การจัดให้มีผู้ให้บริการคอยดูแลเป็นครั้งคราว เพื่อให้เกิดระเบียบ 
1.4 การจัดช่องพิเศษ ในกรณีที่มีเรื่องที่ติดต่อบางเรื่องสามารถดำเนินการได้รวดเร็ว

ก็ควรแยกเรื่องดังกล่าวออกจากช่องปกติ และจัดเป็นช่องทางด่วนให้ โดยประชาสัมพันธ์ให้ทราบและ
ชัดเจน เช่น 

1.4.1 การจัดเวลาทำการเริ่มจาก 08.30 น. ถึง 16.30 น. 
1.4.2 การระบุเวลาดำเนินการหน่วยบริการที่ดี ควรระบุเวลาดำเนินการให้

ชัดเจนเพ่ือที่ประชาชนจะได้ทราบระยะเวลาในการดำเนินการ 
1.4.3 การจัดจุดรับบริการ จุดที่รับติดต่อควรเป็นจุดที่สะดวกสำหรับประชาชน

ควรเป็นจุดที่อยู่บริเวณด้านหน้าของหน่วยงาน 
1.4.4 บริการจุดเดียว ในระบบบริการที่ดีภาระทั้งหลายควรตกกับพนักงาน   

ส่วนประชาชนควรได้รับความสะดวกมากที่สุด การกำหนดจุดรับติดต่อควรจัดให้เหลือน้อยที่สุด
ประชาชนควรติดต่อที่จุดเดียว และเจ้าหน้าที่จะต้องดำเนินการทั้งหมดให้แล้วเสร็จ 

2. การอำนวยความสะดวก ประชาชนได้รับความสะดวกมากเท่าไหร่ก็จะยิ่งทำให้เกิด
ความรู้สึก และความประทับใจที่ดีมาก โดยสามารถจัดให้แก่ประชาชนได้ ดังนี้ 
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2.1 ความสะดวกระหว่างรอหน่วยบริการ หากจำเป็นที่ผู้รับบริการต้องรอหน่วยงาน
บริการ ต้องจัดให้ประชาชนเกิดความสะดวกในการรอ เช่น จัดให้มีสถานที่และที่นั่งรอให้เพียงพอ   
ไม่แออัด 

2.2 ความสะอาดของสถานที่ ความประทับใจของประชาชนขึ้นอยู่กับความสะอาด
ของสถานที่ ความเรียบร้อยของอาคารสถานที่ โดยเฉพาะห้องสุขา 

2.3 ความสะดวกของประชาชนบางกลุ ่ม ประชาชนที่เข้ามาติดต่อมีหลายกลุ่ม    
หลายประเภทโดยเฉพาะคนพิการควรจัดให้มีทางเลื่อนสำหรับรถเข็น 

3. การใช้เทคโนโลยี ยุคสมัยใหม่เทคโนโลยีมีบทบาทสำคัญในการเก็บและประมวลผล
ข้อมูล ผ่อนแรงในการทำงาน สร้างความถูกต้อง ช่วยลดความผิดพลาดของมนุษย์  ช่วยให้ทำงานได้
รวดเร็ว และช่วยให้ผลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยีสามารถนำมาใช้สำหรับงานบริการ เช่น 

3.1 แบบฟอร์ม ไม่จำเป็นต้องเป็นแบบฟอร์มที่จัดพิมพ์โดยส่วนราชการ หน่วยบริการ
ควรยินยอมให้ผู้ติดต่อสามารถพิมพ์แบบฟอร์มของตนได้เอง 

3.2 การให้ข ้อมูลผ่านระบบอิเล ็กทรอนิกส์  ปัจจุบันมีการพัฒนาของเครื ่องมือ
อิเล็กทรอนิกส์ หน่วยบริการควรใช้ประโยชน์จากการพัฒนายุคใหม่ เพื่อเสริมประสิทธิภาพในการบริการ
เช่น ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต และให้ข้อมูลผ่านระบบโทรศัพท์อัตโนมัต ิ

3.3 การใช้เทคโนโลยีสนับสนุนงานบริการ เทคโนโลยีหรือเครื่องมือสมัยใหม่ช่วยใน
การบริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์เพื่อช่วยในการพิมพ์หรือบันทึกผลงานแทนการลงรายการด้วย      
ตัวบุคคล 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
การบริการ ตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า “Service” เป็นการปฏิบัติงานที่กระทำหรือติดต่อ

และเกี่ยวข้องกับการใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายาม
ใด ๆ ก็ตาม ด้วยวิธีการหลากหลายในการทำให้ คนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็น
การให้บริการทั้งสิ้น การจัดอำนวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ และการสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถดำเนินการได้หลากหลายวิธี โดยเรื่องสำคัญ
คือ เป็นการช่วยเหลือ และอำนวยประโยชน์ให้แก่ผู้ใช้บริการ 

การให้บริการที่มีคุณภาพจะมีลักษณะของคุณภาพของบริการ ดังนี้ 
 1. ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดให้มีขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการ

ที่บังคับให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น บริการรับชำระภาษีอากรจำเป็นต้องควบคุมให้ถูกต้องตาม
ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องเป็นสำคัญ 
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 2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการที่มีจำนวนและคุณภาพเพียงพอกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเข้าคิวเพ่ือขอรับบริการ 

 3. ความทั่วถึง เท่าเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการที่ดีต้องเปิดโอกาสให้
ประชาชนในทุกพื้นที่ กลุ่มอาชีพ เพศ วัย ได้ใช้บริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกันได้อย่างทั่วถึง
เท่าเทียมกัน โดยไม่มีข้อยกเว้น 

 4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได้ หมายถึง การให้บริการที่ดีมีคุณภาพนั้นจะต้องมีลักษณะ    
ที่สำคัญ 

4.1 ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก คือ สามารถใช้บริการได้ ณ ที่ต่าง ๆ และ
สามารถเลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผู้ใช้บริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจพิจารณา
ได้จากกระบวนการให้บริการ เช่น การจัดให้มีจุดให้ -รับบริการเพียงจุดเดียว (one -stop service) 

 4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนต้องได้รับการบริการทันที โดยไม่ต้องรอคิวคอย
รับบริการนานเกินสมควร 

 4.3 ความน่าเชื่อถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะต้องมีความต่อเนื่อง
สม่ำเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการที่แน่นอน คาดการณ์ล่วงหน้าได้แน่นอนเป็นที่พึ่งพาของ
ผู้รับบริการได้เสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดน้อยที่สุด 

 5. ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการประเภท ที่
ต้องอาศัยความรู้ความชำนาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงินการบัญชีบริการทางการแพทย์ 
เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวนี ้จะมีคุณภาพดีก็ต่อ เมื ่อมีบุคลากรและกระบวนการ
ให้บริการที่ได้มาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 

 6. การเรียกเก็บค่าบริการที่เหมาะสม ต้นทุนการให้บริการต่าง ๆ หมายถึง การให้บริการของรัฐ
ประเภทที่มีการเรียกเก็บค่าบริการจากผู้รับบริการต้องมีค่าบริการที่เหมาะสมและต้องมีระบบการจัด 
บริการที่มีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการดำเนินงานต่างๆ เพื่อให้ประชาชนได้รับบริการที่มีคุณภาพดีและ
มีค่าบริการที่ไม่สูงเกินไป 

 

ลักษณะของผู้ให้บริการที่ดี 
สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 19-20) กล่าวถึง พฤติกรรมของผู้ที ่จะทำงานบริการได้ดี            

มีดังต่อไปน้ี 
1. อัธยาศัยดี ผู้ใช้บริการล้วนมีความคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัย

อันดี ทั้งด้วยสีหน้า แววตา ท่าทาง และคำพูด การต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยใบหน้ายิ้มแย้ม เป็นเสน่ห์       
ที่สำคัญ มีภาษิตจีนกล่าวไว้ว่า “ยิ้มไม่เป็นอย่าค้าขายดีกว่า” การมองด้วยแววตาที่เป็นมิตรฉายแสงของ
ความเต็มใจ ให้การต้อนรับอย่างอบอุ่นเป็นลักษณะที่แสดงออกทางความคิด และความรู้สึกที่ดี ท่าทาง     
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ที่กระตือรือร้นกุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เมื่อรวมเข้ากับคำพูดที่ดี มีน้ำเสียง
ไพเราะ ก็จะเป็นคุณสมบัติที่ดีในด้านพฤติกรรมของผู้บริการ 

2. มีมิตรไมตรี พนักงานผู้ให้บริการที่มีการแสดงออกให้ผู้ใช้บริการเห็นว่ามีมิตรไมตรี จะเป็น
การชนะใจตั้งแต่ต้น ความมีมิตรไมตรีจะนำไปสู่ความสำเร็จในการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นงานประเภทใด 
การบริการที่ดีบวกกับการให้ความช่วยเหลือเล็ก ๆ น้อย ๆ ก่อให้เกิดความพอใจและความชื่นชอบของ
ผู้ใช้บริการถ้าพนักงานผู้ให้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการ ก็จะเกิด
มนุษย์สัมพันธใ์นการให้บริการอย่างมั่นคง และเกิดมิตรภาพที่ยืนนาน เอาใจใส่ สนใจงาน 

3. ความมุ่งมั่นในการให้บริการ ความมุ่งมั่นมีความสัมพันธ์กับความเอาใจใส่งานเป็นอย่างมาก
เพราะหากขาดความเอาใจใส่ สนใจงาน แล้วก็จะเพิกเฉย ละเลยในการปฏิบัติงาน หรือทำงานไป
เรื่อย ๆ เฉื่อย ๆ เอาดีไม่ได้ การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผู้ให้บริการว่ามีความเอาใจใส่ สนใจงาน
หรือไม่ จะต้องดูว่ามีความจริงจัง ในการทำงานมากน้อยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอย่างกระตือรือร้น  
ต่อหน้าผู้บังคับบัญชา แต่พอลับตาผู้บังคับบัญชาแล้ว ก็เลิกสนใจงาน หันหลังให้งาน ไม่คิดที่จะ
ปรับปรุงพัฒนาให้เกิดความสะดวกในการบริการ ผู้ใช้บริการไม่ดูแลในเรื่องความสะอาดของสถานที่    
และผลิตภัณฑ์ ซึ่งอยู่ในวิสัยที่จะทำได้โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายมาก แต่ให้ผลเป็นการสร้างภาพลักษณ์
ที่ดีแก่หน่วยงาน 

4. แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย พนักงานผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพดี เพื่อให้
เป็นที่น่าเชื่อถือ ไว้วางใจของผู้รับบริการการแต่งกายที่ถูกกาลเทศะ เหมาะสมทั้งต่อสถานที่ทำงาน
และสถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยให้เกิดความรู้สึกที่ดีจากผู้ติดต่อเกี่ยวข้องด้วย หากพนักงานผู้ให้
บริการแต่งกายสกปรก มีกลิ่นเหม็น คงไม่เป็นที่น่าพอใจของประชาชนผู้รับบริการจึงต้องให้ความสำคัญ
กับการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพก็จะส่อแสดงถึงความไม่ใส่ใจในความถูกต้องเหมาะสม 

5. กิริยาสุภาพมารยาทงดงาม ประชาชนผู้ใช้บริการทุกคนต้องการติดต่อขอรับบริการจาก
ผู้ซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจ ผู้ซึ่งมีกิริยาหยาบ การที่พนักงานผู้ให้การบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนน้อม     
จะเป็นเครื่องเชิดหน้าชูตาหรือเป็นภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแล้ว การแสดงออก
ถึงความมีมารยาทรู้จักที่สูงที่ต่ำ ที่ชอบที่ควร นับเป็นสิ่งสำคัญที่พนักงานผู้ให้บริการจะต้องตระหนักรู้และ
ประพฤติปฏิบัติอย่างระมัดระวัง หากมีข้อผิดพลาดใด ๆ เกิดขึ้น จะนำความเสียหายมาสู่หน่วยงานมาก 

6. วาจาสุภาพ ไม่มีประชาชนผู้รับบริการคนใดชอบการพูดหยาบคาย ก้าวร้าว ทุกคนล้วน
ต้องการคำพูดที่สุภาพ ฟังแล้วรื่นหู คนที่ไม่ยอมรับความจริงว่าตนพูดไม่เข้าหูคน หรือคนเขารังเกียจ  
ที่จะฟังจะได้รับการติฉิน โดยทั่วไปการทำงานที่ต้องมีการบริการ เป็นการให้ความช่วยเหลือผู้อื่นให้เกิด
ความพึงพอใจ จึงต้องเป็นผู้มีวาจาสุภาพ เพื่อให้ประชาชนผู้ใช้บริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับ
บริการ การคัดเลือกผู้เข้าทำงานจึงควรจะสัมภาษณ์ เพื่อจะได้สนทนา ป้อนคำถาม และฟังคำตอบว่า
บุคคลใดมีการใช้ถ้อยคำอย่างไร วาจาสุภาพหรือไม่ เพียงใด 
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7. น้ำเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ำเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกันออกไป บางคน

พูดมีน้ำเสียงชวนฟังน้ำเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการให้ความเอื้อเฟื้อช่วยเหลือ  ในขณะที่บางคนมี
น้ำเสียงห้วน หรือที่เรียกกันว่าพูดไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไม่ว่าผู้ใดจะมีธรรมชาติของ
เสียงที่เปล่งออกมาเป็นคำพูดอย่างไร การที่จะทำงานบริการได้ดีก็จะต้องเป็นผู้มีน้ำเสียงไพเราะ แม้ว่าจะ
ไม่ไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอย่างนักร้อง แต่จะต้องมีน้ำเสียงชัดเจน และชวนฟัง จึงจะมีความเหมาะสม
ในการทำหน้าที่บริการ 

8. ควบคุมอารมณ์ได้ดี พนักงานผู้ให้การบริการจะต้องมีอารมณ์มั ่นคง  เพราะอยู ่ใน
สถานการณ์ที่จะต้องพบปะผู้คนมากหน้าหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังต่าง ๆ กัน ผู้รับบริการบางคนมีกิริยาดี      
มีความสุภาพ และมีความเป็นผู้ดี แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดี แสดงท่าทางหยิ่งยโส หรือมี
อุปนิสัยใจร้อน ต้องการบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไม่ได้ดังใจอาจพูดตำหนิ หรืออาจถึงขั้นขู่ตะคอก
ด้วยกิริยาหยาบคาย ในงานที่ต้องมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโต้ได้ พนักงานผู้ให้บริการ
จะต้องควบคุมอารมณ์ด้วยความอดทน อดกลั้น 

9. รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของพนักงานที่ต้องให้การบริการ
จะต้องสนองตอบความต้องการของประชาชนผู้ใช้บริการ ดังนั้น เมื่อประชาชนผู้ใช้บริการมีปัญหา
หรือข้อร้องเรียนใด ๆ พนักงานผู้ให้บริการจะต้องแสดงความสนใจ รับฟังปัญหาเป็นเบื้องต้น จะด่วน
บอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจรับรู้ปัญหาย่อมไม่ได้ นอกจากแสดงความเอาใจใส่อย่างจริงจังแล้ว จะต้อง
มีความรู้สึกเต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือ แก้ปัญหาต่าง ๆ ให้แก่ประชาชนผู้รับบริการด้วย เพราะการที่
พนักงานผู้ให้บริการเพียงแต่รับฟังปัญหาอย่างเดียว ย่อมไม่เป็นการเพียงพอ ทั้งจะทำให้ประชาชน
ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าเป็นการรับฟังอย่างขอไปที แต่ถ้าเมื่อใดที่มีความกระตือรือร้นดำเนินการแก้ปัญหา จะทำให้
ประชาชนผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 

10. กระตือรือร้น อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมที่ดีอย่างยิ่งในงาน
บริการ หากพนักงานผู ้ทำงานบริการเป็นคนเนิบนาบ เฉื ่อยแฉะ ย่อมมีลักษณะที่ทำให้ประชาชน
ผู้ใช้บริการหมดศรัทธาและไม่คาดหวังที่จะได้รับบริการ เพราะจะเป็นผลให้การบริการล่าช้า ผิดเวลา
หรือไม่ทันกำหนดที่ควรจะเป็น 

11. มีวินัย พนักงานผู้ให้บริการที่มีระเบียบวินัย จะทำงานเป็นระบบ มีความคงเส้นคงวา 
และมีนิสัยยึดมั่นในคำสัญญา เมื่อหน่วยงานมีนโยบายกำหนดไว้เป็นหลักการว่าจะให้บริการแก่
ผู้รับบริการอย่างใดแล้ว ก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางที่กำหนดไว้โดยเคร่งครัด ดังนั้น ในการคัดเลือก  
ผู้มีคุณสมบัติในการเป็นผู้ทำงานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเป็นเรื่องสำคัญ 
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12. ซื่อสัตย์ การให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถูกต้อง ตรงไปตรงมา ไม่บิดพลิ้ว     
หรือใช้เล่ห์กลฉ้อฉล ผู้รับบริการทุกคนต้องการติดต่อสัมพันธ์กับคนที่ซื่อสัตย์ และรักษาคำพูด ไม่ชอบ
ติดต่อกับคนพูดโป้ปด มดเท็จ ตลบตะแลง ดังนั้นพฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซื่อสัตย์ รักษาคำพูด จึงเป็น
สุดยอดปรารถนาของผู้ใช้บริการ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
บริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที่อยู่ในความอำนวยการหรืออยู่ในความควบคุมของ

ฝ่ายปกครองที่จัดทำขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน     
ฝ่ายปกครอง หมายถึง ฝ่ายบริหารที่รวมถึงข้าราชการทุกส่วน ส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคและท้องถิ่นที่มี
หน้าที่จะต้องจัดทำบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน เป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงาน      
ที่มีอำนาจกระทำเพื่อตอบสนองต่อความต้องการและเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ จากความหมายดังกล่าวนี้
สามารถพิจารณาการให้บริการสาธารณะว่า ประกอบด้วย ผู้ให้บริการ (providers) และผู้รับบริการ
(recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการ เพื่อให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 

โดยมีลักษณะดังน้ี 
1. เป็นกิจกรรมที่อยู่ในการควบคุมของรัฐ 
2. มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
3. การจัดระเบียบและวิธีดำเนินบริการสาธารณะ ย่อมแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอ เพื่อให้

เหมาะสมแก่ความจำเป็นแห่งกาลสมัย 
4. ต้องจัดดำเนินการโดยสม่ำเสมอ 
5. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนภาครัฐ 
Millet (1954,  หน้า 397; อ้างถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ์, 2546, หน้า 12) ได้กล่าวถึงแนวทาง  

การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนมีหลักและแนวทาง คือการให้บริการ
อย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน 
ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีด
กันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในการให้  
บริการเดียวกันการให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า การให้บริการสาธารณะ
จะต้องตรงต่อเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีความ
ตรงต่อเวลา ซึ่งจะต้องสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชนการให้บริการอย่างเพียงพอ  การให้บริการ
สาธารณะต้องมีลักษณะ มีจำนวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม  โดยควรมี
คุณภาพการให้บริการ ดังนี ้
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1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐที่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียม
กันในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติใน
ฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

 2. การให้บริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่าการให้ 
บริการจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มี
ความตรงเวลาซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน 

  3. การให้บริการอย่างต่อเนื ่อง (continuous service) คือ การให้บริการที ่เป็นไปอย่าง
สม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลักไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการ
ว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได ้

4. การให้บริการอย่างเพียงพอ (ample service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะ
ที่มีจำนวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) คือ การให้บริการที่มีการปรับปรุง 
 

หลักการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และบริการ

ที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจัดการ
ให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ำเสมอ คือ การให้บริการน้ัน ๆ ต้องดำเนินไปอย่างต่อเนื่อง สม่ำเสมอ 
3. หลักความเสมอภาค คือ บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า

และเท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มคนใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื่น
อย่างเห็นได้ชัด 

4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่จะต้องใช้ในการบริการ จะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ
ได้รับ 

5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการ จะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติง่าย
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ
หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

 

ข้อควรคำนึงในการให้บริการของภาครัฐ 
การให้บริการของรัฐนั้นจะต้องคำนึงถึงสิ่งต่อไปน้ี  
1. การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกของสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยากหรือ

ให้คำจำกัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้าง ๆ ถึงองค์ประกอบที่จะให้เกิดความพึงพอใจ ดังนี ้



 

46 
 

 
 

1.1 ให้บริการที่เท่าเทียมกันแก่สมาชิกของสังคม 
1.2 ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม เช่น บริการดับเพลิง บริการช่วยเหลือผู้ประสบภัย 

น้ำท่วม 
1.3 ให้บริการโดยคำนึงถึงปริมาณความมากน้อย คือ ให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป 
1.4 ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน เป็นค่านิยมพื้นฐานสำหรับการบริการ
ราชการในสังคมประชาธิปไตย จะต้องทำหน้าที่ภายใต้การชี้นำทางการดำเนินสะดวกจากตัวแทนของ
ประชาชนและต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชน  ต้องมีความยืดหยุ่นที่จะ
ปรับเปลี่ยนลักษณะงานหรือการให้บริการที่สามารถสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงได้มากที่สุด 
 

การปรับทัศนคติในการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
การบริการประชาชนที่ดีและมีคุณภาพต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะทำให้ชนะใจ

ผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระทำได้ทั้งก่อนการติดต่อระหว่างการติดต่อและหลักการติดต่อโดยได้รับการ
บริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กร รวมทั้งผู้บริหารขององค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้การบริการที่ดี จะเป็น
เครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิดความเชื่อถือ ศรัทธาและสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการใช้
บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้าต่อไป 

ผู้ให้บริการควรมีเจตคติที่ดีต่อการให้บริการประชาชน ดังนี ้ 
1. กระตือรือร้นที่จะบริการประชาชน 
2. มีจิตสำนึกในการให้บริการที่ดีต่อประชาชน (service mind) 
3. รับฟังข้อเสนอแนะของประชาชน 
4. สร้างค่านิยมใหม่ว่า ความพึงพอใจของประชาชน คือ ความสำเร็จของเรา 
 

นอกจากการปรับเจตคติแล้ว ผู้ให้บริการควรสร้างวัฒนธรรมใหม่ในการให้บริการดังต่อไปนี้ 
 1. มีวิสัยทัศน์ที่มุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน 
 2. ปรับตัวให้ทันสมัยพร้อมรับการเปลี่ยนแปลง 
 3. คำนึงถึงผลลัพธ์มากกว่าวิธีการ 
 4. ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
 5. ใช้กฎระเบียบอย่างมีดุลยพินิจ 
 6. มีความริเริ่มสร้างสรรค์ 
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6. ความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อการทำงานในทางบวก เป็นความสุขของ

บุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับผลตอบแทนคือ ผลที่เป็นความพึงพอใจทำให้บุคคลเกิดความรู้สึก
กระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นที่จะทำงาน มีขวัญและกำลังใจ และสิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการทำงานรวมทั้งส่งผลต่อความสำเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายขององค์การ 

เพาเวลล์ (Powell, 1983, หน้า 17-18) ได้เสนอความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง
ความสุขที่เกิดจากการปรับตัวของบุคคลต่อสิ่งแวดล้อมได้อย่างดี และเกิดความสมดุลระหว่าง     
ความต้องการของบุคคลและได้รับการตอบสนอง จากความหมายของความพึงพอใจที ่กล่าวมา     
อาจสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของบุคคลที่แสดงออก เป็นความชอบใจ พอใจ เมื่อได้รับ
การตอบสนองอย่างสมดุลกับความต้องการของบุคคลทั้งร่างกายและจิตใจ จะช่วยลดความตึงเครียด
ของมนุษย์ให้น้อยลงหรือหมดไป 

เชลลี (Shelly, 1975, หน้า 252-268) กล่าวถึง ทฤษฎีของความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึก   
สองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกทางบวก และความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่
เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะทำให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอื่น ๆ 
กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่ระบบย้อนกลับความสุขที่สามารถทำให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวก
เพิ่มขึ้นได้อีก ดังนั้น จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน และความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคล
มากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 

 มอร์ส (Morse, 1955, หน้า 27 : 1967, หน้า 81) กล่าวว่า ความพึงพอใจหรือความพอใจ
ตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” หมายถึง สิ่งที่ตอบสนองความต้องการขั้นพื้นฐานของ
มนุษย์เป็นการลดความตึงเครียดทางด้านร่างกายและจิตใจ  หรือสภาพความรู้สึกของบุคคลที่มี
ความสุข ความชื่นใจ ตลอดจนสามารถสร้างทัศนคติในทางบวกต่อบุคคลต่อสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไป
ตามความพอใจต่อสิ่งนั้น  

ความพึงพอใจเป็นเรื่องส่วนบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอ้างอิงตามประสบการณ์ของบุคคล
ซึ่งมีความแตกต่างและคล้ายคลึงตามแต่ละบุคคล ซึ่งความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ความชอบใจ
หรือความรู้สึกชอบ พอใจของบุคคลที่มีต่อการทำงาน และองค์ประกอบหรือสิ่งจูงใจอื่น ๆ ความพึงพอใจ
ของแต่ละบุคคลไม่มีวันสิ้นสุด เปลี่ยนแปลงได้เสมอตามกาลเวลา และสภาพแวดล้อมบุคคลจึงมี
โอกาสที่จะไม่พึงพอใจในสิ่งที่เคยพึงพอใจมาแล้ว ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกระดับบุคคลซึ่งเป็นผล
มาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการทำงานหรือประสิทธิภาพของสินค้าและบริการกับ
ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ กล่าวคือ ถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั้นต่ำกว่า
ความคาดหวังจะทำให้เกิดความไม่พอใจ ถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั้นตรงกับความคาดหวังจะ
ทำให้เกิดความพึงพอใจ และถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั้นสูงกว่าความคาดหวังจะทำให้เกิด     
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ความประทับใจ กระบวนการของการสร้างความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน คือ ถ้าผู้ปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมาก
จะมีความพยายาม และถ้ามีความพยายามมากจะปฏิบัติงานได้มาก ทำให้ได้รางวัลมากขึ้น ซึ่งจะ
นำไปสู่ความพึงพอใจปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้น (พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน, 2542 และ Kotler, 
1994; อ้างถึงใน สุคนธ์ธาร สุรเดชพิภพ, 2549) 

การศึกษาความพึงพอใจที่นิยมใช้ส่วนใหญ่มีหลากหลายรูปแบบ ในที่นี้ได้จำแนกตามสาเหตุ
ต่าง ๆ ที่ทำให้เกิดความพึงพอใจในการบริโภคสินค้าและบริการของผู ้บริโภค  โดยใช้หลักการ
เปรียบเทียบมาช่วยในการจำแนกรูปแบบ ซึ่งสามารถจำแนกได้เป็น 3 รูปแบบ ดังนี้ (กัลยารัตน์       
คงพิบูลย์กิจ, 2549) 

1. แบบจำลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวัง 
ความพอใจในลักษณะนี้เกิดขึ้นจากผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าและบริการ

ที่เกิดขึ้นจริงกับความคาดหวังที่ผู้บริโภคต้องการให้สินค้านั้นมีความแตกต่างระหว่าง 2 สิ่งนี้ เป็นที่มา
ของระดับความพึงพอใจของผู้บริโภค 

ความพึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกตอบสนองของ
ผู้บริโภคต่อการประมาณค่าในการรับรู้ที่ไม่ตรงกันระหว่างสิ่งที่คาดหวังไว้กับผลการดำเนินการอันเกิดขึ้น
จริงของสินค้าหรือบริการที่รับรู้ภายหลังการบริโภค จากนิยามนี้สามารถนำมาอธิบายหลักการสร้าง
ความพึงพอใจได ้3 ประการ คือ 

1.1 ความคาดหวังต่อสินค้าหรือผลการดำเนินงาน ลูกค้ามักตั้งความหวังที่อาจเป็นไปได้
ต่อสินค้าหรือผลการดำเนินงาน โดยรับรู้จากแหล่งต่าง ๆ เช่น ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพของสินค้า     
การโฆษณา หรือการบอกกล่าวแบบปากต่อปาก เป็นต้น 

1.2 ผลการดำเนินงานที่เกิดขึ้นจริง ลูกค้าจะประมาณค่าผลการดำเนินงานของสินค้า
จากผลการดำเนินงานที่เกิดขึ้นจริง หรือผลการดำเนินงานที่รับรู้ภายหลังการบริโภค 

1.3 ความไม่ตรงกัน ความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่เกิดขึ้นจริง มักทำให้เกิด
ความพึงพอใจ หากความคาดหวังมีมากกว่าการรับรู้ที่เกิดขึ้นจริงจะนำมาซึ่งความพอใจของผู้บริโภค 
ที่สูงขึ้น 

 

2. แบบจำลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา 
ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดจากการที่ผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าและ

บริการที่เกิดขึ้นจริงกับความปรารถนาที่ผู้บริโภคต้องการให้สินค้านั้นมีความแตกต่างระหว่างทั้ง 2 สิ่ง
เป็นที่มาของคำนิยามเกี ่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคว่าความพึงพอใจเป็นผลมาจาก
ปฏิกิริยาของความรู้สึกของผู้บริโภคที่มีต่อประสบการณ์จากสินค้าและบริการนั้น  ๆ โดยหลักการ
ความพึงพอใจมีอยู ่3 ประการด้วยกัน คือ 
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2.1 การดำเนินงานที่รับรู้ได ้เป็นการดำเนินงานที่เกิดขึ้นแล้วสามารถใช้ความรู้สึกรับรู้ได้
และสามารถจะแสดงปฏิกิริยาต่อความรู้สึกที่เกิดขึ้นนั้นได้ 

2.2 ความคาดหวังและความหวังที่เหมาะสม เป็นสิ่งที ่ผู ้บริโภคได้มีการคาดหวังไว้
ล่วงหน้า ซึ่งความคาดหวังนั้นต้องมีความเหมาะสมไม่มากจนเกินไป ควรพอเหมาะกับคุณสมบัติของ
สินค้าและบริการนั้น ๆ 

2.3 ความปรารถนาและความปรารถนาที่เหมาะสม เป็นเสมือนกับความคาดหวัง แต่มี
ความแตกต่างกันคือ ความปรารถนาเป็นความรู้สึกหรือความต้องการให้เกิดในสิ่งที่เหมาะสมแล้ว
ความปรารถนาน้ันต้องมีความเหมาะสมกับสินค้าและบรกิารนั้น ๆ ด้วย 

3. แบบจำลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความยุติธรรม 
ความพึงพอใจในลักษณะนี้เป็นความคาดหวังในด้านความยุติธรรม ความถูกต้องในการ

ซื้อขายระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขาย คำนิยามของคำว่ายุติธรรมนั้น หมายถึง ความถูกต้องที่แต่ละบุคคล
สมควรจะได้รับ ถ้าผู้บริโภครับรู้ว่าการซื้อขายมีความถูกต้อง ยุติธรรม จะนำมาซึ่งความพึงพอใจ     
โดยความยุติธรรมนี้จะต้องอยู่บนพื้นฐานของการประเมินเวลา  และเงินของผู้ซื้อว่าสมควรกับเวลา   
และความพยายามในการซื้อขายสินค้าของผู้ขาย รวมถึงผลจากการซื้อขายด้วย 

 

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร 
ปัจจัยสำคัญที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ (สาทิตย์ จีนาภักดิ์, 2550, หน้า 10)  

มีดังต่อไปน้ี 
1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะ

คุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์กรในการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจำวัน  วิธีการใช้หรือ
สถานการณ์ที่ลูกค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และคำนึงถึงคุณภาพของการนำเสนอบริการเป็นส่วน
สำคัญในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการยอมรับ
หรือพิจารณาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มที่จะจ่าย (willingness to pay) ของ
ผู้รับบริการ ทั้งนี้เจตคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคาบริการกับคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคล
อาจแตกต่างกันออกไป 

3. สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการ ย่อมก่อให้เกิดความ
พึงพอใจต่อการบริการ ทำเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพื่ออำนวยความสะดวกแก่
ลูกค้าจึงเป็นเรื่องสำคัญ 
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4. การส่งเสริมแนะนำบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นจากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสารหรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อที่มีอยู่ 
ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้ 

5. ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหาร การบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคล    
ที่มีบทบาทสำคัญต่อการปฏิบัติงานการบริการให้ผู ้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น  ผู้บริหาร       
การบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคำนึงถึงความสำคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบ
อาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์ การให้สีสัน และการจัดแบ่งพื้นที่
เป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ 

7. กระบวนการบริการ วิธีการนำเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนสำคัญในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่
ลูกค้ามีความคล่องตัว และสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง และมีคุณภาพ 

มิลเล็ต (Millet, 1954, หน้า 397) ได้กล่าวเกี ่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการหรือ
ความสามารถที่จะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นที่พอใจหรือไม่ โดยวัดจาก 

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (equitable service) คือ การให้บริการที่มีความยุติธรรม 
2. ความเสมอภาคและเสมอหน้าไม่ว่าจะเป็นใคร 
3. การให้บริการที ่รวดเร็วทันต่อเวลา (timely service) คือ การให้บริการตามลักษณะ       

ความจำเป็นรีบด่วน 
4. การให้บริการอย่างพอเพียง (ample service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้านสถานที่

บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
5. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) จนกว่าจะบรรลุผล 
6. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (progressive service) คือ การพัฒนางานบริการด้าน

ปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ 
 

การศึกษาและการวัดความพึงพอใจ 
โดยทั่วไปของการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจ 

ของผู้ปฏิบัติงาน และมิติความพึงพอใจในการได้รับบริการ 
การศึกษาความพอใจในการบริการ (service satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่าโดย

ลูกค้าหรือผู้รับบริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของบริการที่กำหนดขึ้น ซึ่งเป้าหมาย
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ของการศึกษามิตินี้เป็นไปเพื่อค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและค้นหาสาเหตุปัจจัยแห่ง
ความพึงพอใจนั้นในกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกัน ซึ่งจะเห็นว่าแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจมี
ความเก่ียวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่างแยกกันไม่ออก 

การวัดความพึงพอใจถือว่าเป็นเรื่องที่ยากพอสมควร เพราะเป็นเรื่องของจิตใจซึ่งแตกต่าง
กันไปตามแต่ละบุคคล จึงเป็นสิ่งที่ยากที่จะวัดทัศนคติโดยตรง แต่เราสามารถวัดได้จากทางอ้อมโดย
การวัดความคิดเห็นของแต่ละบุคคล ซึ่งวิธีวัดความพึงพอใจสามารถทำได้ 3 วิธี คือ 

1. การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีที่นิยมมากที่สุด โดยผู้สอบถามจะออกแบบสอบถามเพื่อ
ต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถทำได้ในลักษณะที่กำหนดคำตอบให้เลือกหรือตอบคำถามอิสระ
คำถามดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ เช่น การบริหารและการควบคุมงาน และเงื่อนไข
ต่าง ๆ  

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการ
ที่ด ีจึงจะให้ข้อมูลที่เป็นจริงได ้

3. การสังเกต เป็นวิธีที่ไม่ค่อยเป็นที่นิยม โดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่าจะ
แสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทาง วิธีนี้จะต้องอาศัยการกระทำอย่างจริงจังและการสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 
 
 

7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
กาพกนก ช่วยชู (2557) ได้ประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจและประเมินผลความพึง
พอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์กรปกครองท้องถิ่น 4 ด้าน คือ 1)ด้านกระบวนการหรือ
ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านบริการจากเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก และ 4) ด้านการลดขั้นตอนการปฏิบัติราชการ และศึกษาความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของ
ประชาชนเพื่อปรับปรุงการใช้บริการขององค์กรปกครองท้องถิ่น ประกอบด้วยประชาชนในเขตพื้นที่
บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอำเภอปลวกแดง จังหวัดระยอง จำนวน 5 แห่ง ได้แก่ องค์การ
บริหารส่วนตำบลละหารองค์การบริหารส่วนตำบลหนองไร่ องค์การบริหารส่วนตำบลตาสิทธิ์ องค์การ
บริหารส่วนตำบลมาบยางพร และเทศบาลตำบลจอมพลเจ้าพระยา เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็น
แบบสอบถามปลายปิดและปลายเปิด สำหรับการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้โปรแกรม SPSS หาค่าสถิติที่ใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผล
การศึกษาพบว่า โดยภาพรวมและด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก
ที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.28 (ร้อยละ 85.6) โดยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านการลดขั้นตอน
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การปฏิบัติราชการ ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ ด้านบริการจากเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร
ที่ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ส่วนใหญ่ปัญหาที่พบ คือ การให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
และสิ่งอำนวยความสะดวก อย่างไรก็ตามการบริหารบางอย่างที่มีค่าเฉลี่ยน้อย องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นต้องจัดทำแผนพัฒนาบุคลากรอย่างเป็นระบบ มีการนำแผนงานไปสู่การปฏิบัติจริง และต้อง
จัดทำแผนสื่อประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย ชัดเจนเข้าใจง่าย พัฒนาการใช้สื่อประชาสัมพันธ์ทุกชนิด มี
การประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึ ง การให้บริการด้านต่างๆ เหล่านี้จะต้องมีการ
ประเมินผลงานบริการอย่างสม่ำเสมอจนกว่าประชาชนจะพึงพอใจ 

เอมอร พงษ์เกิดลาภ และ สมาน กลิ่นเกสร (2558) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลเกาะเรียน อำเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) สำรวจปัจจัยส่วนบุคคล การมีส่วนร่วมและระดับความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารงานส่วนตำบลคลองสาม อำเภอ
คลองหลวง จังหวัดปทุมธานี 2) เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลกับระดับความพึง
พอใจ 3) วิเคราะห์การมีส่วนร่วมที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจ กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาได้แก่ 
ประชาชนหลักของตำบลคลองสาม จำนวน 694 คน สุ่มตัวอย่างแบบเป็นระบบ เก็บรวบรวมข้อมูล
ด้วยแบบสอบถาม แบบสัมภาษณ์ และสนทนากลุ ่ม สถิติที ่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วยสถิติเชิง
พรรณนา และสถิติทดสอบสมมติฐานได้แก่ สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนหลายตัวแปร (MANOVA) 
และสถิติวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (multiple regression) ผลการวิจัยพบว่า (1) ปัจจัยส่วน
บุคคลของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุมากกว่า 50 ปี มีการศึกษาระดับประถมศึกษา นับ
ถือศาสนาพุทธ มีอาชีพรับจ้าง รายได้ต่อเดือน 7001-12,000 บาท อยู่อาศัยในพื้นที่มากกว่า 10 ปี 
กลุ่มตัวอย่างโดยภาพรวมมีส่วนร่วมต่อการให้บริการสาธารณะฯในระดับน้อย เพียง 3 - 4 ครั้งต่อปี 
ความพึงพอใจเฉลี่ยต่อโครงการบริการสาธารณะฯ มีระดับปานกลางส่วนความพึงพอใจด้านความ
สะดวกที่ได้รับพอใจมากที่สุด รองลงมาได้แก่ ความพึงพอใจด้านการบริการของเจ้าหน้าที่คุณภาพการ
บริการ ระยะเวลาในการดำเนินงาน และข้อมูลข่าวสารที่ได้รับ ตามลำดับ (2) เพศและการศึกษาที่
แตกต่างกันทำให้ความพึงพอใจฯ แตกต่างกัน (3) การมีส่วนร่วมด้านการรับรู้ข้อมูล และการประเมิน
กิจกรรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชน 

เสรี วรพงษ์ (2562) ได้ศึกษาประเมินผลโครงการส่งเสริมการศึกษาและงานบริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับงานการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร  2) ประเมินผลโครงการจากระดับความพึงพอใจ 
และความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร และ 3) เสนอแนะ
แนวทางการให้บริการที่มีประสิทธิภาพขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาคร ผลสำรวจความพึง
พอใจคุณภาพการให้บริการของประชาชนต่องานการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
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สมุทรสาครในภาพรวม พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 83.97  ข้อเสนอแนะ
จากการวิจัย องค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรสาครควรคำนึงถึงการให้บริการที่ มีคุณภาพเพื่อ
ตอบสนองความต้องการในการใช้บริการโดยให้มีการปรับปรุงงานด้านการบริการประชาชนให้ตรง
ตามความต้องการของประชาชน มากที่สุดและเกิดประโยชน์กับประชาชนในท้องถิ่นให้มากที่สุด 

วิฑูรย์ ขาวดี และคณะ (2563) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้
บริหารขององค์การบริหารส่วนตำบลยี่สาร อำเภออัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม  โดยมีวัตถุประสงค์
เพื่อศึกษา 1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล 
และ 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยี่สา ร อำเภอ
อัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม โดยจำแนกตามลักษณะส่วนบุคคลของผู้รับบริการ กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้
มารับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลยี่สาร จำนวน 385 คน โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามที่ตรวจสอบความถูกต้องจากผู้ เชี่ยวชาญ 3 
ท่าน ได้ค่าดัชนีสอดคล้องทั้งฉบับคือ 0.89 และค่าความเชื่อมั่นคือ 0.87 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าที การทดสอบความ
แปรปรวนทางเดียว ความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของเชฟเฟ่และวิธีการเปรียบเทียบความแตกต่าง
แบบพหุคูณของฟิชเชอร์ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยี่
สาร โดยภาพรวมและรายด้าน อยู่ในระดับความพึงพอใจมากเรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อย ดังนี้ ด้าน
สิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจด้านการให้ความเชื่ อมั่นด้านการตอบสนองความต้องการ
และด้านการเอาใจใส่ตามลำดับ และ 2) ผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลยี่สาร ที่มีอายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลยี่สารโดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ปรัชญากร คิสาลัง (2557) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริหารงาน
ก่อสร้างและสาธารณูปโภคขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตอำเภอหนองแค  จังหวัดสระบุรี      
มีวัตถุประสงค์เพื ่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริหารงานก่อสร้างและ
สาธารณูปโภค และเพื่อประเมินผลการบริหารงานก่อสร้างและสาธารณูปโภค สรุปผลความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการบริหารงานก่อสร้างและสาธารณูปโภคขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นที่
ประชาชนให้ความพึงพอใจ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการบริหารงานโครงสร้างพื้นฐาน ด้านบุคลากรกองช่างหรือ
ส่วนโยธา ด้านความโปร่งใสตรวจสอบได้ ด้านตรวจการจ้าง (หลังตรวจการจ้าง) รวมถึงข้อเสนอแนะ
ต่าง ๆ เพื ่อใช้เป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาการบริหารงานก่อสร้างและสาธารณูปโภคให้มี
ประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนต่อไป 
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เสาวนารถ เล็กเลอสินธุ์ (2557) ศึกษาความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบางขนุน อำเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี โดยมีวัตถุประสงค์
เพื่อศึกษาความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะ  และเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะ ผลการวิจัยพบว่า ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพใน           
การให้บริการสาธารณะในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็น
ต่อประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และลักษณะที่อยู่อาศัยต่างกัน มีความคิดเห็นแตกต่างกัน 

สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2558) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยมีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจ ตลอดจนศึกษาปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ.2558 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่อยู่
ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนตำบล และเทศบาล ซึ่งได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จำนวน 194 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพื้นที่    
8 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดสงขลา จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดสตูล จังหวัดกระบี่ จังหวัดพัทลุง 
จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดสุราษฎร์ธาน ีโดยสำรวจด้านคุณภาพการให้บริการใน 4 ประเด็น คือ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความ
สะดวก ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยพึงพอใจ     ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการและ
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก สำหรับการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการที่อาศัยใน
จังหวัดต่างกันจะมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวกแตกต่างกัน และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่างกัน ผู้รับบริการจะมีความ     
พึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.10 

นารีรัตน์ ชูอัชฌา (2559) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลบางยอ อำเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ โดยมีวัตถุประสงค์เพื ่อศึกษา                
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า การให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ 
ด้านระบบสาธารณูปโภคพื้นฐาน ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านการบริการสาธารณะ ด้านการบริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ที่ระดับนัยสำคัญ .05 โดยผู้ใช้บริการ
ให้ความสำคัญกับระบบสาธารณูปโภคพื้นฐาน และการติดต่อสื่อสารดังนั้นจึงควรมีการพัฒนาระบบ
สาธารณูปโภคพื้นฐานให้ต่อเนื่องและมีเพียงพอกบผู้มาใช้บริการ และควรจัดเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้
เฉพาะด้านให้กบผู้มาใช้บริการ เพ่ือเป็นการให้ข้อมูลที่ชัดเจนและถูกต้อง  
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อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ ธรรมรัตน์ ศัลยวุฒิ และสุวิมล นภาผ่องกุล (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบาง
โปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ปีงบประมาณ 2559 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้
จำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาเป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความ       
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้  
บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อำเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ทั้งภาพรวมและรายด้าน 
พบว่าในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง คิดเป็น
ร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้ 
บริการคิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
คิดเป็นร้อยละ 90.92 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็น
ร้อยละ 97.83 เมื่อพิจารณาเป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ที่ 3 และหมู่ที่ 4 มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.69 และ 3.59 
ตามลำดับ ส่วนประชาชนในหมู่ที่ 1 และหมู่ที่ 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลบางโปรงอยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.49 และ 3.39 ตามลำดับ 


